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RESUMEN

Este proyecto se trata de un proceso de mejora continua llamada certificacion sello
de la casa en donde su implementacion sera en la red de concesiones llamados
CONSTRURAMA

Este proceso de mejora continua es para tener un distintivo de servicio profesional
gue implementan acciones para asegurar y ofrecer al cliente un excelente servicio de
primer nivel. Estas redes de negocios estan empezando a trabajar en favor de este
rubro tan importante para el buen desempefio y crecimiento de la empresa, un
“Construrama certificado”; se distingue por su personal, su imagen y su oferta de
productos y servicios, por ejemplo el personal se debe distinguir por ofrecer un trato
amable y cordial tanto a los clientes como entre los miembros del equipo de trabajo,
deben estar calificados y altamente capacitados en conceptos como técnicas de
venta y utilizacion de productos, los vendedores en especial deben ser verdaderos
asesores de sus clientes y los choferes deben continuamente tener una adecuada
interaccién con el cliente, cuidando la integridad de los productos, vehiculos e
instalaciones.

Respecto a la imagen, debe ser impecable, tanto de las instalaciones como del
personal, es necesario tener orden en el acomodo de productos de manera que los
clientes puedan ver todos los productos que se ofrecen y mantenerlo todo
completamente limpio. Entonces para lograr dicho objetivo, se tiene que hacer
sesiones de trabajo que son cada semana entre el lider del proyecto y el encargado
del proyecto de esa sucursal, dicho plan de trabajo se divide en 4 etapas:
administracion, entregas, ventas y almacén. Se estima un periodo de trabajo de 4
meses, cuando se confirme que ya se ha terminado la implementacion, se programa
la visita de un miembro del equipo Construrama quien hara la auditoria para saber Si
esta sucursal ya se ha hecho acreedor de la certificaciéon el cual debera ser
renovado cada 2 afios. Es por ello la importancia del proyecto y el impacto social

generado.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La certificacion sello de la casa es un proceso de altos estandares de calidad para
diferenciar y tener un buen servicio profesional de calidad, para los Construrama,
uno de los beneficios que se espera en esta certificacion, es la disminucion de
costos innecesarios, aumento de ventas, tener menos perdidas de mermas en el
almacén, mejora en la estructura de la tienda y mejor atencion al cliente final para
lograr dicho objetivo en la certificacion se tienen que hacer sesiones de trabajo, que
son cada semana entre el lider del proyecto y el encargado del proyecto de esa
sucursal, dicho plan de trabajo se divide en 4 etapas que son: administracion,

entregas, ventas y almacén

1.1 Estado del Arte
El concepto sello de la casa nace en el 2006, de un estudio por casi dos afios

generado por la empresa The Boston Consulting Group con esto en la actualidad
existen tres términos que se manejan indistintamente en la mayor parte de la
literatura relativa al desempefio organizacional: administracion, direccion o gestion;
lo cual permite alcanzar la excelencia operativa, de servicio y de imagen en todas las

areas relevantes del negocio Construrama

Actualmente el sello de la casa consta de 275 lineamientos divididos en 4 areas

principales: Almacén, ventas, entregas y administracion.

Es la maxima distincion de profesionalismo y calidad que tiene Cemex para los

Construramas a nivel internacional

1.2 Planteamiento del Problema
Hoy en dia los construramas no cuentan con una buena estructura de la atencién al

cliente, también no llevan una buena organizacién en las entregas, les falta tener
estructurado un buen acomodo de la mercancia en el almacén, no cuentan con el
equipo de seguridad adecuado en las diferentes areas de trabajo, implementar

normatividad adecuada, no cuentan con un programa de capacitacion para el
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personal, no se lleva a cabo constantemente un buen control de inventario fisico,
esto con lleva que el inventario fisico sea diferente al de sistema y hace que haya

perdidas de mercancias y sobre todo de dinero.

1.3 Objetivos
Objetivo general

Proceso de mejora continua de los Construramas a través de la implementacion,

sello de la casa.

Objetivos especificos

* Identificar los problemas mas comunes que se presentan en cada area.
» Generar ideas de que se puede hacer al respecto para mejorarlos

* Una vez llevado a cabo dicho analisis de mejora, establecer propuestas de

lineamientos en un checklist y enumerar por areas para que llevar una estructura.
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1.4 Definicidn de variables
En este apartado adjunto la siguiente tabla que son los puntos que se deben cubrir

para obtener la certificacion, asi mismo anexandole los planes de trabajo a realizar

ALMACEN
PLANES
Lineamiento Nombre del Archivo / Documento DE
TRABAJO
011 Manifiest PLAN DE
~ A aniresto
0.1 DIAGNOSTICO TRABAJO 1
INICIAL
0.1.2 Evaluacion Inicial PLAN DE
TRABAJO 1
1.1.1.1 CATALOGO DE PRODUCTOS PLAN DE
TRABAJO 1
1.1.1.2 FOTOGRAFIA DEL PROCEDIMIENTO DE PLAN DE
CREACION TRABAJO 1
1.1 CATALOGO DE 1.1.2.1 CATALOGO DE PRODUCTOS PLAN DE
PRODUCTOS Y TRABAJO 1
PROVEEDORES 1.1.2.2 CATALOGO DE PRODUCTOS PLAN DE
TRABAJO 1
1.1.2.3 CATALOGO DE PRODUCTOS PLAN DE
TRABAJO 1
1.1.3.1 CATALOGO DE PROVEEDORES PLAN DE
TRABAJO 1
1.2.1.1 LISTADO DE PRODUCTOS A Y B PLAN DE
TRABAJO 1
1.2.2.1 CALENDARIO DE EXISTENCIAS PLAN DE
1.2 IDENTIFICAR TRABAJO 1
PRODUCTOS Y o ) BLAN DE
CANTIDADES A 1.2.2.2 FOTOGRAFIA METODO DE REPOSICION et
COMPRAR . .
1.2.2.3 FOTOGRAFIA EXCEP(,:IONES METODO DE PLAN DE
REPOSICION TRABAJO 1
1.2.2.4 FOTOGRAFIA DEL PR’OCEDIMIENTO DE PLAN DE
RESPOSICION TRABAJO 1
1.3 GENERAR Y 1.3.1.1 FORMATO ORDENES DE COMPRA PLAN DE
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CONTROLAR TRABAJO 1
ORDENES DE
COMPRA 1.3.1.2 FOTOGRAFIA METODO DE ORDEN DE PLAN DE
COMPRA TRABAJO 1
1313 FOTOGRAFIAt METODO ORDEN DE COMPRA PLAN DE
SEGUN PROVEEDOR TRABAJO 1
1.3.2.1 FOTOGRAFIA METODO ALMACENAR PLAN DE
ORDENES DE COMPRA TRABAJO 1
1.3.2.2 FOTOGRAFIA CLASIFICACION ORDENES PLAN DE
COMPRA TRABAJO 1
1.3.2.3 REGISTRO INCUMPLIMIENTO PLAN DE
PROVEEDORES TRABAJO 1
1.4.1.1 POLITICA RECEPCION PRODUCTOS PLAN DE
TRABAJO 1
1.4.1.2 FOTOGRAFIA ACTUALIZACION EN LINEA PLAN DE
EXISTENCIAS TRABAJO 1
1.4 RECIBIR Y 1.4.1.3 FOTOGRAFIA DE PEDIDOS PARCIALES Y PLAN DE
ACOMODAR RECHAZADOS TRABAJO 1
PRODUCTOS 1.4.1.4 PROCEDIMIENTO RECEPCION PRODUCTOS PLAN DE
TRABAJO 1
1.4.2.1 MAPA DE DISTRIBUCION PLAN DE
TRABAJO 1
1.4.2.2 FOTOGRAFIA EN SISTEMA DE PLAN DE
RESPONSABLE ACOMODO TRABAJO 1
1.5.1.1 CALENDARIO PAGO PROVEEDORES PLAN DE
TRABAJO 1
1.5.1.2 FOTOGRAFIA PAGOS REAIZADOS EN PLAN DE
SISTEMA TRABAJO 1
1.5 CONTROLAR PLAN DE
CUENTAS POR 1.5.2.1 ESTADO DE CUENTA POR PROVEEDOR et
PAGAR 1.5.2.2 REGISTRO CUENTAS POR PAGAR PLAN DE
TRABAJO 1
1.5.2.3 REPORTE SALDOS POR VENCER Y PLAN DE
VENCIDOS TRABAJO 1
1.6.1.1 RESULTADOS ENCUESTAS O ENTREVISTAS PLAN DE
TRABAJO 1
1.6 INTRODUCIR 1.6.1.2 FOTOGRAFIA METODO DE NUEVOS PLAN DE
NUEVOS PRODUCTOS TRABAJO 1
PRODUCTOS
1.6.2.1 FOT(?GRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
EVALUACION NUEVOS PRODUCTOS TRABAJO 1
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CONSTRURAMAS
] PLAN DE
1.7.1.1 CALENDARIO DE CONTEOS FiSICOS
TRABAJO 2
1.7.1.2 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO CONTEOS PLAN DE
FisICOS TRABAJO 2
1.7.2.1 REGISTRO DIFERENCIAS INVENTARIO PLAN DE
TRABAJO 2
1.7.2.2 FOTOGRAFIA METODO AJUSTES PLAN DE
1.7 REALIZAR INVENTARIO TRABAJO 2
CONTEOS FISICOS 1.7.2.3 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO CAUSA BLAN DE
AJUSTES INVENTARIO TRABAJO 2
1.7.3.1 FOTOGRAFIA DEL CUADRE DE PLAN DE
INVENTARIOS (SISTEMA VS. CONTEO) TRABAJO 2
1.7.3.2 FOTOGRAFIA DE SISTEMA CON PLAN DE
IDENTIFICACION DE AJUSTES DE INVENTARIO TRABAJO 2
1.8.1.1 FORMATO REGISTRO MERMAS PLAN DE
TRABAJO 2
1.8.1.2 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO DE PLAN DE
CONTROL MERMAS TRABAJO 2
1.8.2.1 FOTOGRAFIA EN SISTEMA DE TRASPASOS PLAN DE
TRABAJO 2
1.8.2.2 FORMATO REGISTRO TRASPASOS PLAN DE
TRABAJO 2
1.8 CONTROLAR 1.8.2.3 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO CONTROL PLAN DE
MOVIMIENTOS AL TR/?\SPASOS TRABAJO 2
INVENTARIO 1.8.3.1 FOTOGRAFIA SISTEMA SALIDA USO PLAN DE
INTERNO TRABAJO 2
1.8.3.2 FORMATO REGISTRO PRODUCTOS USO PLAN DE
INTERNO TRABAJO 2
1.8.3.3 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
PRODUCTOS USO INTERNO TRABAJO 2
1.8.4.1 FORMATO REGISTRO DEVOLUCIONES PLAN DE
TRABAJO 2
1.8.4.2 POLITICAS DEVOLUCION POR PROVEEDOR PLAN DE
TRABAJO 2
Victor Alfonso Ocampo Gonzalez Pagina 8
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PLAN DE
SEGUIMIENTO DEVOLUCIONES TRABAJO 2
1.9.1.1 POLITICAS SEGURIDAD PLAN DE

TRABAJO 2
1.9.1.2 FOTOGRAFIA AREAS DELIMITADAS PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.1.3 REGISTRO ACCIDENTES PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.1.4 DIRECTORIO EMERGENCIAS PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.1.5 FOTOGRAFIA SALIDAS DE EMERGENCIA Y PLAN DE
RUTAS DE EVACUACION TRABAJO 2
1.9.2.1 FOTOGRAFIA PERSONAL CON EPP PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.2.2 FOTOGRAFIA EXTINGUIDORES PLAN DE
TRABAJO 2
1.9 CONTAR CON 1.9.2.3 FOTOGRAFIA RUTAS DE EVAUACION PLAN DE
UN PROGRAMA i TRABAJO 2
1.9.2.4 FOTOGRAFIA BOTIQUIN PRIMEROS
CONTRA PLAN DE
AUXILIOS TRABAJO 2
ACCIDENTES 55 EOTOGRARIA ESC =
1.9.2.5 FOTOGRAFIA ESCALERA CON PLAN DE
ANTIDERRAPANTE TRABAJO 2
1.9.2.6 FOTOGRAFIA INSTALACIONES ELECTRICAS PLAN DE
SEGURAS TRABAJO 2
1.9.2.7 FOTOGRAFIA ACOMODO PRODUCTOS PLAN DE
SEGURA TRABAJO 2
1.9.2.8 FOTOGRAFIA PRODUCTOS PELIGROSOS PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.3.1 REGISTRO METRICAS SEGURIDAD PLAN DE
TRABAJO 2
1.9.3.2 FOTOGRAFIA EVIDENCIA DE ACCIONES PLAN DE
CORREGIDAS TRABAJO 2
1.10.1.1 FOTOGRAFIA LINEA BASICA PLAN DE
TRABAJO 2
1.10 PRODUCTOS - -
1.10.2.1 FOTOGRAFIA PRODUCTOS BASICOS PLAN DE
AUTOCONSTRUCTOR TRABAJO 2
1.11.1.1 FORMATO LIMPIEZA PLAN DE
TRABAJO 2
1.11 IMAGEN -
1.11.2.1 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
EXTERIOR Y DE TRABAJO 2
BODEGA 1.11.2.2 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.2.3 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
Victor Alfonso Ocampo Gonzalez Pagina 9
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VENTAS
PLANES
Lineamiento Nombre del Archivo / Documento D] =

TRABAJO

] PLAN DE

2.1.1.1 CATALOGO DE CLIENTES

TRABAJO 3

2.1.1.2 CATALOGO DE CLIENTES PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.1.3 FOTOGRAFIA METODO DE REGISTRO PLAN DE

NUEVO CLIENTE TRABAJO 3

2.1.2.1 MAPA AREA INFLUENCIA PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.2.2 FOTOGRAFIA ASIGNACION DE PLAN DE

CLIENTES A VENDEDORES TRABAJO 3

2.1 REGISTRAR Y

ANALIZAR VENTAS 2.1.3.1 REGISTRO DE VENTAS PLAN DE
TRABAJO 3

2.1.3.2 FOTOGRAFIA METODO DE CONTROL PLAN DE

FACTURAS TRABAJO 3

2.1.4.1 REPORTES DE VENTAS PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.4.2 REPORTES DE VENTAS PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.4.3 REPORTES DE VENTAS PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.4.4 REPORTE DE PERDIDA DE CLIENTES PLAN DE

TRABAJO 3

2.1.4.5 REPORTE TICKET PROMEDIO PLAN DE

TRABAJO 3
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1.11.2.4 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.2.5 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.2.6 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.2.7 FOTOGRAFIA IMAGEN EXTERIOR PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.3.1 FOTOGRAFIA BODEGA PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.3.2 FOTOGRAFIA AREAS DE EXBICION PLAN DE
TRABAJO 2
1.11.3.3 FOTOGRAFIA AREAS DE EXBICION PLAN DE
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CONSTRURAMAS
2.1.4.6 REPORTE DE VENTAS PLAN DE
TRABAJO 3
2.2.1.1 FOTOGRAFIA DE MOSTRADOR CON PLAN DE
SU VENDEDOR TRABAJO 3
2.2.1.2 REGISTRO DE OBJETIVO DE VENTAS PLAN DE
TRABAJO 3
2.2.2.1 FOTOGRAFIA VENDEDOR DE CALLE PLAN DE
TRABAJO 3
5 2 ADMINISTRAR 2222 FOT(’)GRAFIA METODO DE PLAN DE
PERSONAL DE VENTAS ASIGNACION DE RUTAS/ZONAS TRABAJO 3
2.2.2.3 FORMATO BITACORA DE VENTA PLAN DE
TRABAJO 3
2.2.2.4 FOTOGRAFIA METAS POR VENDEDOR PLAN DE
TRABAJO 3
2.2.2.5 FORMATO CAMBIOS DE DATOS DEL PLAN DE
CLIENTE TRABAJO 3
2.3.1.1 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO
) PLAN DE
FIJACION DE PRECIOS
TRABAJO 4
2.3.1.2 FOTOGRAFIA ACTUALIZACION
PRECIO SISTEMA Y COMUNICACION AL PLAN DE
TRABAJO 4
PERSONAL
2.3 FIJAR PRECIOS Y -
2.3.2.1 POLITICA DE DESCUENTOS PLAN DE
OFRECER DESCUENTOS TRABAJO 4
2.3.2.2 FOTOGRAFIA SISTEMA POLITICA DE
DESCUENTOS PLAN DE
TRABAJO 4
2.3.2.3 FOTOGRAFIA COMUNICACION AL
PERSONAL DE POLITICA DE DESCUENTO PLAN DE
TRABAJO 4
2.4.1.1 CALENDARIO PROMOCIONES PLAN DE
TRABAJO 4
2.4.1.2 CALENDARIO PROMOCIONES PLAN DE
TRABAJO 4
2 4 HACER 2.4.1.3 FOTOGRAFIA METODO EVALUACION PLAN DE
PROMOCIONES Y PROMOCIONES TRABAJO 4
PUBLICIDAD 2.4.2.1 CALENDARIO DE PUBLICIDAD PLAN DE
TRABAJO 4
2.4.2.2 FOTOGRAFIA METODO EVALUACION PLAN DE
PUBLICIDAD TRABAJO 4
2.5 OTORGAR CREDITOS ]
2.5.1.1 FORMATO SOLICITUD CREDITO PLAN DE
DIRECTOS E INDIRECTOS TRABAJO 4
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) PLAN DE
DOCUMENTACION DEL CLIENTE TRABAJO 4
2.5.1.3 FOTOGRAFIA INDICE EXPEDIENTE PLAN DE
CLIENTE TRABAJO 4
2.5.1.4 FORMATO DE CONTRATO APERTURA PLAN DE
Y PAGARE TRABAJO 4
2.5.1.5 POLITICA DE OTORGAMIENTO PLAN DE
CREDITO DIRECTO TRABAJO 4
2.5.1.6 FOTOGRAFIA P'ROCEDIMIENTO PLAN DE
OTORGAMIENTO CREDITO DIRECTO TRABAJO 4
2.5.2.1 METODO OTORGAMIENTO CREDITO PLAN DE
INDIRECTO TRABAJO 4
2522 FOTOGRAFIA COMUNICACION PLAN DE
CREDITOS INDIRECTOS TRABAJO 4
2.6.1.1 FROMATOS COBRANZA PLAN DE
TRABAJO 4
2.6.1.2 REGISTRO SALDOS POR VENCER Y PLAN DE
VENCIDOS TRABAJO 4
2.6 GESTIONAR LA 2.6.1.3 REGISTRO ANTIGUEDAD SALDOS TEI/_A/E’XJDOE4
COBRANZA -
2.6.1.4 POLITICA COBRANZA PLAN DE
TRABAJO 4
2.6.1.5 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
] TRABAJO 4
GESTION DE COBRANZA
2.7.1.1 FOTOGRAFIA POLITICA A LA VISTA PLAN DE
2.7 GESTIONAR TRABAJO 4
DEVOLUCIONES DE 2.7.1.2 REGISTRO DEVOLUCIONES PLAN DE
TRABAJO 4
PRODUCTOS DE
CLIENTES 2.7.1.3 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
DEVOLUCION TRABAJO 4
2.8.1.1 FOTOGRAFIA METODO DE ESTUDIO
2.8 ESTUDIAR A LA PLAN DE
: COMPETENCIA TRABAJO 4
COMPETENCIA
2.8.1.2 MAPA COMPETENCIA PLAN DE
TRABAJO 4
2.9 ESTABLECER UN 2.9.1.1 FOTOGRAFIA COMUNICACION A PLAN DE
PROGRAMA DE LEALTAD CLIENTES CONSTRUGANAS TRABAJO 4
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PLAN DE
PROGRAMA TRABAJO 4
2.9.1.3 REPORTE SEGUIMIENTO PROGRAMA PLAN DE
TRABAJO 4
2.10.1.1 FOTOGRAFIA HORARIO DE PLAN DE
] TRABAJO 4
ATENCION A LA VISTA
2.10.1.2 FOTO(?RAFIA HORARIO DE PLAN DE
ATENCION A LA VISTA TRABAJO 4
2.10.2.1 FOTOGRAFIA §U|0N DE ATENCION PLAN DE
210 ATENCION AL TELEFONICA TRABAJO 4
CLIENTE
2.10.3.1 FOTOGRAFIA CON MEDIDAS PLAN DE
) TRABAJO 4
MINIMAS DE MOSTRADOR
PLAN DE
2.10.3.2 REGISTRO DE PRODUCTOS
TRABAJO 4
FALTANTES
2.10.3.3 LISTADO DE PRODUCTOS PLAN DE
SUSTITUTOS Y COMPLEMENTARIOS TRABAJO 4
] PLAN DE
2.11.1.1 POLITICAS SERVICIO AL CLIENTE
TRABAJO 5
2.11.1.2 POLITICAS SERVICIO PLAN DE
CONSTRURAMA TRABAJO 5
2.11.1.3 POLITICAS SERVICIO POR PLAN DE
SEGMENTO TRABAJO 5
2.11.2.1 FORMATO EVALUACION SERVICIO PLAN DE
TRABAJO 5
2.11 MONITOREO DE 2.11.2.2 REGISTRO RESULTADOS PLAN DE
SERVICIO AL CLIENTE ENCUESTAS TRABAJO 5
2.11.2.3 FORMATO REGISTRO QUEJAS PLAN DE
TRABAJO 5
2.11.2.4 REGISTRO SEGUIMIENTO QUEJAS PLAN DE
TRABAJO 5
2.11.2.5 FOTOGRAFIA DE BUZON DE QUEJAS PLAN DE
TRABAJO 5
2.11.2.6 METODO DE RESPUESTA DE PLAN DE
QUEJAS TRABAJO 5
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2.11.2.7 FORMATO DE ENCUESTA DE PLAN DE
SATISFACCION TRABAJO 5
2.12.1.1 LISTADO DE OPCIONES PAGO PLAN DE
TRABAJO 5
5 12 MEDIOS DE PAGO 2.12.1.2 REGISTRO POR TIPOS DE MEDIO DE PLAN DE
PAGO TRABAJO 5
2.12.1.3 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE | o \\ pE
MEDIOS DE PAGO TRABAJO 5
21311 FOTOGRzAFIA AREA DE VENTA PLAN DE
SENALIZADA TRABAJO 5
2.13.1.2 FOTOGRAFIA PRODUCTOS EXIBIDOS | 5 A\ pE
IDENTIFICADOS TRABAJO 5
2.13.1.3 FOTOGRAFIA ACOMODO POR PLAN DE
FAMILIA TRABAJO 5
2.13.1.4 FOTOGRAFIA LIMPIEZA Y ORDEN PLAN DE
PAREDES Y PISOS TRABAJO 5
2.13.1.5 FOTOGRAFIA PAREDES INTERIORES PLAN DE
EN BLANCO TRABAJO 5
2.13.1.6 FOTOGRAFIA PISO AREA DE VENTA PLAN DE
TRABAJO 5
2.13.1.7 FOTOGRAFIA AREA DE VENTA PLAN DE
2.13 IMAGEN DEL AREA ILUMINADA TRABAJO 5
DE VENTA Y PERSONAL 2.13.1.8 FOTOGRAFIA AREA DE VENTA PLAN DE
EXCLUSIVA TRABAJO 5
2.13.1.9 FOTOGRAFIA PRODUCTOS PLAN DE
FRENTEADOS TRABAJO 5
2.13.1.10 MAPA DE DISTRIBUCION DE PLAN DE
PRODUCTOS TRABAJO 5
2.13.1.11 FOTOGRAFIA EXHIBIDORES BUEN PLAN DE
ESTADO Y PINTADOS TRABAJO 5
2.13.1.12 FOTOGRAFIA MARQUESINA PLAN DE
INTERIOR CONSTRURAMA TRABAJO 5
2.13.2.1 FOTOGRAFIA DE PERSONAL PLAN DE
IDENTIFICADO TRABAJO 5
2.13.2.2 FOTOGRAFIA DE PERSONAL PLAN DE
UNIFORMADO TRABAJO 5
2 14 OFRECER SERVICIOS 2.14.1.1 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE PLAN DE
ESPECIALES (SEG. ASESORIA ESPECIALIZADA TRABAJO 5
AUTOCONSTRUCTOR) | 2.14.1.2 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE | PLANDE
TRABAJO 5
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ASESORIA ESPECIALIZADA

2.14.1.3 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO

PLAN DE

ASESORIA DE PROYECTOS TRABAJO 5

2.14.2.1 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE PLAN DE
INSTALACION DE PRODUCTOS TRABAJO 5

2.14.2.2 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
INSTALACION DE PRODUCTOS TRABAJO 5

2.14.3.1 FOTOGRAFIA ATENCION ADICIONAL PLAN DE
TRABAJO 5

2.14.3.2 FOTOGRAFIA COMUNICACION PLAN DE
ATENCION ADICIONAL TRABAJO 5

2.14.3.3 FOTOGRAFIA SANITARIOS PARA PLAN DE
CLIENTES TRABAJO 5

2.14.4.1 FOTOGRAFIA COMUNICACION PLAN DE
PAQUETES DE PRODUCTOS TRABAJO 5

2.14.4.2 FOTOGRAFIA DE POSIBILIDADES DE PLAN DE
PAQUETES DE PRODUCTOS TRABAJO 5

2.14.5.1 REGISTRO DE ENTREGAS EXPRESS PLAN DE
TRABAJO 5

2.14.5.2 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE PLAN DE
ENTREGA EXPRESS TRABAJO 5

2.14.5.3 FOTOGRAFIA DE PROCEDIMIENTO PLAN DE
DE ENTREGA EXPRESS TRABAJO 5

2.14.6.1 REGISTRO DE CURSOS A IMPARTIR PLAN DE
TRABAJO 5

2.14.6.2 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION DE PLAN DE
CURSOS TRABAJO 5

2.14.7.1 CATALOGO DE PRODUCTOS A PLAN DE
OFRECER TRABAJO 5

2.14.7.2 FOTOGRAFIA DE COMUNICACION PLAN DE
DEL CATALOGO TRABAJO 5

2.14.7.3 FOTOGRAFIA METODO PROCESO DE PLAN DE
COMPRA Y TIEMPO ENTREGA TRABAJO 5

2.14.7.4 FOTOGRAFIA COMUNICACION DEL PLAN DE
SERVICIO TRABAJO 5

2.14.7.5 REGISTRO DE VENTAS POR PLAN DE
SERVICIO TRABAJO 5

Victor Alfonso Ocampo Gonzalez Pagina 15




&

0"(:\/ PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN SUCURSAL DE RED DE CONCESIONES

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

CONSTRURAMAS
ENTREGAS
_ _ _ PLANES DE
Lineamiento Nombre del Archivo / Documento
TRABAJO
PLAN DE
3.1.1.1 FORMATO TOMA DE PEDIDO
TRABAJO 6
PLAN DE
3.1.1.2 PROCEDIMIENTO TOMA DE PEDIDO
TRABAJO 6
PLAN DE
3.1.1.3 FORMATO LSTA PEDIDOS URGENTES
TRABAJO 6
3.1 REALIZAR
] PLAN DE
TOMA DE PEDIDOS 3.1.1.4 ZONIFICACION DE FLETES
TRABAJO 6
3.1.1.5 FOTOGRAFIA METODO PROMESA PLAN DE
ENTREGA TRABAJO 6
3.1.1.6 REGISTRO COSTO DE FLETES Y PLAN DE
MANIOBRAS TRABAJO 6
PLAN DE
3.1.1.7 REGISTRO ZONAS Y COLONIAS
TRABAJO 6
) PLAN DE
3.2.1.1 CRITERIOS PROGRAMACION PEDIDOS
TRABAJO 6
3.2.1.2 METODO COMUNICACION PLAN DE
PROGRAMACION PEDIDOS TRABAJO 6
3.2 PROGRAMAR 3.2.1.3 FOTOGRAFIA AREA PREACOMODO PLAN DE
ENTREGA DE P,RODUCTOS TRABAJO 6
PEDIDOS 3.2.1.4 FOTOGRAFIA LISTA PRODUCTOS A PRE- PLAN DE
EMPACAR TRABAJO 6
3.2.1.5 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
PROGRAMACION ENTREGAS TRABAJO 6
3.2.1.6 FORMATO DE PROGRAMACION Y PLAN DE
SEGUIMIENTO TRABAJO 6
3.2.1.7 REGISTRO SISTEMA FORMATO DE PLAN DE
PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO TRABAJO 6
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3.3.1.1 CRITERIO DE ACOMODO PRODUCTOS PLAN DE
VEHICULOS TRABAJO 6
3.3 REALIZAR LA 3.3.1.2 METODO DE VERIFICACION DE CARGA PLAN DE
ENTREGA DE TRABAJO 6
PEDIDOS 3.3.1.3 FOTOGRAFIA EQUIPOS DE PLAN DE
COMUNICACION CHOFERES TRABAJO 6
3.3.1.4 FOTOGRAFIA DE PRUEBA DE RECIBIDO PLAN DE
POR PARTE DE CLIENTES TRABAJO 6
3.4.1.1 FORMATO DE EVALUACION DE PLAN DE
ENTREGAS TRABAJO 7
3.4.1.2 REGISTRO RESULTADOS EVALUACION PLAN DE
ENTREGAS TRABAJO 7
3.4.1.3 FORMATO REGISTRO ENTREGAS PLAN DE
3.4 MONITOREAR INCORRECTAS TRABAJO 7
RESULTADOS Y 3.4.1.4 REGISTRO SISTEMA ENTREGAS PLAN DE
GASTOS DE INCORRECTAS TRABAJO 7
TRANSPORTE
3.4.2.1 REGISTRO GASTOS DE TRANSPORTE PLAN DE
TRABAJO 7
3.4.2.2 EXPEDIENTE POR UNIDAD DOCUMENTOS PLAN DE
DE TRANSPORTE TRABAJO 7
3.5.1.1 CALENDARIO MANTENIMIENTO PLAN DE
PREVENTIVO TRABAJO 7
3.5.1.2 RECORDATORIO VISUAL DE PLAN DE
MANTENIMIENTO TRABAJO 7
3.5.1.3 PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO PLAN DE
PREVENTIVO TRABAJO 7
3.5.1.4 REGISTRO SISTEMA MANTENIMIENTO PLAN DE
3.5 CONTAR CON PREVENTIVO TRABAJO 7
UN PROGRAMA DE ™5 5 & CHECKLIST CHOFERES VERIFICACION PLAN DE
MANTENIMIENTO DIARIA TRABAJO 7
3.5.2.1 FORMATO REPORTE FALLAS PLAN DE
TRABAJO 7
3.5.2.2 FOTOGRAFIA PROCEDIMIENTO PLAN DE
MANTENIMIENTO CORRECTIVO TRABAJO 7
3.5.2.3 REGISTRO SISTEMA MANTENIMIENTO PLAN DE
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CORRECTIVO TRABAJO 7
PLAN DE
3.5.3.1 REGISTRO CONTROL DE LLANTAS
TRABAJO 7
3.5.3.2 FOTOGRAFIA IDENTIFICACION LLANTAS PLAN DE
CONSTRURAMA TRABAJO 7
) ) PLAN DE
3.5.4.1 FOTOGRAFIA VEHICULO CONSTRURAMA
TRABAJO 7
] ) PLAN DE
3.5.4.2 FOTOGRAFIA ESTADO DEL VEHICULO
TRABAJO 7
3.5.4.3 FOTOGRAFIA IMAGEN HOMOGENEA DE PLAN DE
VEHICULOS TRABAJO 7
) PLAN DE
3.5.4.4 REGISTRO DE LIMPIEZA VEHICULOS
TRABAJO 7
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Lineamiento

CONSTRURAMAS

ADMINISTRACION

Nombre del Archivo / Documento

PLANES
DE
TRABAJO

4.1.1.1 ESTADO DE RESULTADOS MENSUAL VS
MES ANTERIOR TRABAJO 8
4.1.1.2 REGISTRO DE METRICAS OPERATIVAS PLAN DE
TRABAJO 8
4.1 EVALUAR 41.1.3 FOTOGRAFIA COMPARATIVO PLAN DE
RESULTADOS INDICADORES CLAVE (¢, CUALES INDICADORES?) | TRABAJO 8
OPERATIVOS Y DE | 4.1.1.4 FOTOGRAFIA METODO DE MEJORA DE PLAN DE
SERVICIO INDICADORES TRABAJO 8
4.1.2.1 FOTOGRAFIA REUNION DE REVISION DE PLAN DE
RESULTADOS TRABAJO 8
4.1.2.2 FOTOGRAFIA MINUTA DE REUNION DE PLAN DE
REVISION DE RESULTADOS TRABAJO 8
PLAN DE
4.2.1.1 FOTOGRAFIA METODO DE PLAN MEJORA | TRABAJO 8
4.2 PLANES DE 4.2.1.2 REGISTRO DE RESULTADOS DE PLAN DE PLAN DE
MEJORA Y MEJORA TRABAJO 8
AUDITORIAS 4.2.2.1 REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS PLAN DE
INTERNAS TRABAJO 8
4.2.2.2 FOTOGRAFIA METODO DE AUDITORIAS PLAN DE
INTERNAS TRABAJO 8
43.1.1 FOTOGRAFIA ORGANIGRAMA PLAN DE
ACTUALIZADO TRABAJO 8
4.3.1.2 DESCRIPCION DE PUESTOS PLAN DE
TRABAJO 8
4.3.1.3 PERFILES DE PUESTO PLAN DE
4.3 ADMINISTRACION TRABAJO 8
DE PERSONAL 4.3.2.1 FOTOGRAFIA EXPEDIENTE DE EMPLEADO PLAN DE
TRABAJO 8
4.3.2.2 FOTOGRAFIA EXPEDIENTE DE EMPLEADO PLAN DE
TRABAJO 8
4.3.2.3 FOTOGRAFIA ARCHIVO DE EMPLEADO PLAN DE
TRABAJO 8
4.4 RECLUTAMIENTO | 4.4.1.1 PROCEDIMIENTO RECLUTAMIENTO PLAN DE
E INDUCCION AL TRABAJO 8
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PUESTO 4.4.1.2 METODO ENTREVISTA GENERAL PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.3 METODO ENTREVISTA COMPETENCIAS PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.4 METODO REFERENCIAS LABORALES PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.5 METODO EXAMENES PSICOMETRICOS PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.6 METODO EXAMENES MANEJO CHOFERES PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.7 METODO EXAMENES MEDICOS PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.1.8 FORMATO DE CONTRATO DE TRABAJO PLAN DE
TRABAJO 8
4.4.2.1 FORMATO PRESENTACION EMPRESA PLAN DE
TRABAJO 9
4.4.2.2 REGLAMENTO INTERNO PLAN DE
TRABAJO 9
4423 FOTOGRAFIA METODO DE PLAN DE
RECONOCIMIENTO DEL AREA DE TRABAJO TRABAJO 9
4.4.2.4 FOTOGRAFIA METODO DE PLAN DE
RECONOCIMIENTO DE EQUIPO DE TRABAJO TRABAJO 9
4.4.2.5 FOTOGRAFIA METODO DE CAPACITACION PLAN DE
PRIMERAS TAREAS POR PUESTO TRABAJO 9
4.5.1.1 FOTOGRAFIA METODO DE EVALUACION PLAN DE
DE DESEMPENO TRABAJO 9
4.5 EVALUACION DEL | 4.5.1.2 REGISTRO EVALUACION DESEMPERNO PLAN DE
DESEMPERNO Y TRABAJO 9
COMPENSACION 4.5.2.1 FOTOGRAFIA METODO COMPENSACION PLAN DE
VARIABLE VARIABLE TRABAJO 9
4522 FORMATO CALCULO COMPENSACION PLAN DE
VARIABLE TRABAJO 9
4.6.1.1 METODO IDENTIFICACION NECESIDADES PLAN DE
CAPACITACION TRABAJO 9
4.6 CAPACITARAL | 4.6.1.2 PROGRAMA DE CAPACITACION ANUAL PLAN DE
PERSONAL TRABAJO 9
4.6.1.3 PROGRAMA CAPACITACION ANUAL PLAN DE
VENTAS TRABAJO 9
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4.6.1.4 PROGRAMA CAPACITACION ANUAL PLAN DE
ENTREGAS TRABAJO 9
4711 FORMATO ACTA PLAN DE
ADMINISTRATIVA/SUSPENSION TRABAJO 9
4.7.1.2 FORMATO CARTA RENUNCIA PLAN DE
TRABAJO 9
4.7.1.3 FORMATO CHECKLIST TERMINACION PLAN DE
RELACION LABORAL TRABAJO 9
4.7.1.4 CONTACTO ABOGADO LABORAL PLAN DE
4.7 BLINDAJE
TRABAJO 9
LABORAL Y CLIMA _
, 47.15 FORMATO ACTUALIZACION PLAN DE
ORGANIZACIONAL )
INFORMACION DE EMPLEADOS TRABAJO 9
4721 FOTOGRAFIA METODO ESTUDIO PLAN DE
SUELDOS Y BENEFICIOS TRABAJO 9
4.7.2.2 FOTOGRAFIA CALENDARIO FESTEJOS PLAN DE
INTERNOS Y CONVIVIOS PUBLICADO TRABAJO 9
4.7.2.3 FOTOGRAFIA METODO PROMOCION Y PLAN DE
ASCENSO TRABAJO 9
4.8.1.1 FOTOGRAFIA SISTEMA DE MOVIMIENTOS
PLAN DE
DE PRODUCTO
TRABAJO 9
48.1.2 FOTOGRAFIA GENERACION
4.8 IMPLEMENTAR UN ] PLAN DE
COMPROBANTE DE VENTA CON AFECTACION
SISTEMA DE TRABAJO 9
i EN SISTEMA
INFORMACION _ : .
4.8.1.3 FOTOGRAFIA METODO AUDITORIA DE PLAN DE
SISTEMA TRABAJO 9
4.8.1.4 FOTOGRAFIA METODO CAPACITACION PLAN DE
SISTEMA TRABAJO 9
0.2.1.1 FORMATO DE EVALUACION FINAL PLAN DE
TRABAJO 9
0.2.1.2 CARTA TERMINACION PROYECTO PLAN DE
0.2 DOCUMENTOS TRABAJO 9
FINALES 0.2.1.3 RESUMEN EJECUTIVO PLAN DE
TRABAJO 9
0.2.1.4 CARTA RESULTADO AUDITORIA PLAN DE
TRABAJO 9
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1.5 Hipotesis

1.

W

Planeacion de funciones de cada empleado:

Mejor eficiencia y eficacia

Empleados motivados previniendo alta rotacion

Tienda mas ordenada y limpia al asignar responsabilidad de cada area a un
empleado:

Mejor acomodo mejora control de inventarios

Mejores margenes al optimizar el catadlogo de productos ofrecidos

Mejor control de inventarios al mejorar abastecimiento de los productos

Mejor rotacion de inventarios

Servicio de entregas

Mejor eficiencia en entregas al cliente final

Reduccién de errores en envios

Atencion en area de venta

Personal de mostrador mas capacitado y motivado

Atencion personalizada para ofrecer un servicio mas completo

Disponibilidad de unidades de transporte

Mantenimiento preventivo mejora la utilizacion de los transportes

A mayor entrenamiento y capacitacion brindada a los empleados de la
empresa, mayor sera el servicio de profesionalizacion hacia los clientes y
tendran méas confianza en ir a comprar al Construrama.

A mayor uso adecuado del Equipo de Proteccion del Personal, menor seré el
riesgo de accidentes por parte de todos los miembros que integran dicha

empresa.

10.A mayores condiciones de trabajo mayor sera el Ambiente Laboral en la

Empresa de los Construrama.
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1.6 Justificacion del Proyecto

La base fundamental del Proyecto es la estandarizacion del grupo Construrama que
permita a los diferentes concesionarios gestionar y asegurar los estandares de

calidad.

Las exigencias legales constituyen otro motivo determinante para el proyecto. Con el
objetivo de garantizar la calidad de la informacion bésica y de regular y evaluar su
produccion y difusién. Asi mismo, funciones relativas a la atencion y difusion de la
informacion basica, de establecer y aprobar las normas técnicas y las metodologias
convenientes; oficializar, adoptar y adaptar las nomenclaturas y clasificaciones
usadas en el pais asesorando en la implementacion y uso de las mismas; promover
la adopcién y adaptacion de estandares y disefiar las metodologias de estratificacion
y los sistemas de seguimiento y evaluacién de dichas metodologias, para ser

utilizados por las entidades nacionales y territoriales.

En base a todo esto se conocen los puntos mas importantes donde se ve reflejado

los problemas de dichas areas las cuales son:

1) La alta calidad de las estadisticas internacionales, con acceso para todos, es

elemento fundamental de los sistemas de informacion globales.

2) Mantener la confianza en las estadisticas internacionales, su produccion debe ser

imparcial y estrictamente basada en los mas altos estandares internacionales.
3) El publico tiene derecho a una atencién diferente.

4) Los conceptos, definiciones, clasificaciones, fuentes, métodos y procedimientos
empleados en la produccion de estadisticas internacionales son seleccionados para

satisfacer estandares cientificos profesionales y son transparentes para los usuarios.

5) Las fuentes y métodos para la recoleccién de datos se eligen apropiadamente
para asegurar oportunidad y otros aspectos de calidad para tener eficiencia en costo

y minimizar la carga para quienes suministran los datos.
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6) Las interpretaciones erroneas y el mal manejo de las estadisticas deben ser

inmediata y apropiadamente enmendados.

Este valor adicional lo perciben los clientes a través de una alta y constante calidad
en los productos, asi como una ventaja interna en los procesos productivos que

permita ofrecer precios competitivos.

1.7 Limitaciones y Alcances
Alcances:

Los clientes de materiales de construccion exigen hoy en dia un servicio distintivo de
calidad, el beneficio para el negocio es que lo acerca a un mejor nivel en la
satisfaccion de los clientes, generando mayor coordinacion entre los roles,
contribuyendo a homologar los procesos y practicas operativas; a lo largo de este
desarrollo se beneficia la imagen del punto de venta al cumplir con todos los
estandares que Construrama estipula, las compras se realizaran de una manera
ordenada y mucho mas eficaz, y gracias a esto se va a reducir el sobre inventario de

productos en almacén, las ordenes de compras seran mas claras y puntuales.
Limitaciones:

Este proyecto tarda aproximadamente 10 meses en llevarse a cabo se necesitan que
el encargado de llevar la certificacion se dedique 100% en los lineamientos
establecidos, con la elaboracion de los documentos y formatos y que este todo
conformo trabaje la sucursal, cada tienda trabaja de manera distinta por lo cual los

procedimientos y métodos varian.
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1.8 La Empresa (CEMEX S.A.B. DE C.V.)
Fundada en México en 1906, CEMEX S.A.B DE C.V. mas conocido como CEMEX

ha logrado convertirse en una empresa global lider en la industria de la construccion;
nuestra red de operaciones produce, distribuye y comercializa cemento, concreto
premezclado, agregados y otros productos de alta calidad. Estratégicamente
posicionada en América, Europa, Africa, Medio Oriente y Asia, CEMEX tiene
presente en mas de 50 paises del mundo, a la vez que mantenemos relaciones

comerciales en mas de 102 naciones.

A lo largo de su trayectoria, CEMEX ha mantenido un compromiso constante con sus

grupos de interés, a quienes genera beneficios a través de distintas estrategias.
NUESTRA VISION:

En CEMEX México mantenemos la visién de impulsar el desarrollo del pais mediante
la creacion de soluciones innovadoras y sustentables para la construccidon que se
traduzcan en una mejor calidad de vida y acceso a mayores oportunidades para las

familias.
NUESTRA MISION:

La mision de CEMEX es satisfacer globalmente las necesidades de construccion de
sus clientes, crear valor para sus accionistas, empleados y otras audiencias claves y
consolidarse como la organizacion cementera multinacional mas eficiente y rentable

del mundo.
NUESTROS VALORES:

Nuestros valores definen el caracter de nuestra compafia, expresan quiénes somos,

cOmo nos comportamos, y en qué creemos.

Garantizar la Seguridad
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Hacemos de la seguridad una responsabilidad personal y nos exigimos unos a otros
actuar siempre de forma segura, buscando que nada esté por delante de la

seguridad y salud de nuestra gente, de contratistas y de la comunidad.
Enfocarse al Cliente

Al escuchar a nuestros clientes, entender sus retos, y ofrecerles soluciones valiosas,

construimos relaciones cercanas que nos distinguen de nuestros competidores.
Buscar la Excelencia

Nuestra pasion por nuestro trabajo nos empuja a exceder expectativas, a retarnos
constantemente para mejorar y nunca darnos por satisfechos solamente con “lo

suficiente”.
Trabajar como Un Solo CEMEX

Aprovechamos nuestro conocimiento global en nuestros mercados locales, lo que
nos da una ventaja competitiva. Compartimos ideas globalmente para maximizar

nuestras aportaciones individuales.
Actuar con Integridad

Actuamos con integridad y transparencia en todas nuestras interacciones porque

valoramos a nuestra gente, a huestras comunidades y a nuestros recursos naturales.
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Organigrama de la empresa

Estructura Corporativa de CEMEX

al 31 de Diciembre de 2017
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Este diagrama describe la estructura corporativa al 30 de junio de 2016. El diagrama
también indica, para cada sociedad, el porcentaje aproximado de capital o
participacion econémica directa o indirecta. El diagrama ha sido simplificado para
mostrar Unicamente algunas de las importantes sociedades tenedoras de acciones
y/u operativas en los principales paises en los que opera y/o empresas relevantes en
las que se tiene una participacion significativa, y no incluye las subsidiarias

tenedoras intermedias ni todas las subsidiarias operativas.

(1) Incluye la participacién de aproximadamente 99.87% otorgada en garantia o
transferida a un fideicomiso para el beneficio de ciertos acreedores garantizados de
CEMEX (los “Activos en Garantia”).

(2) Incluye la participacion de aproximadamente 99.99% otorgada en garantia
como parte de los Activos en Garantia. EI 1 de diciembre de 2013, Mexcement
Holdings, S.A. de C.V. y Corporacién Gouda, S.A. de C.V. fueron fusionadas con
Centro Distribuidor de Cemento, S.A. de C.V. (“CEDICE”) subsistiendo esta ultima.
El 3 de diciembre de 2013, CEDICE cambié su denominacion social a Cemex
Operaciones México, S.A. de C.V. (“COM”).

(3) Incluye la participacion de aproximadamente 100% otorgada en garantia

como parte de los Activos en Garantia.

(4) Incluye la participacion del 59.64% de COM y el 40.36% de Cemex
Trademark Holdings Ltd. (“CTH”). CEMEX, S.A.B. de C.V. es el tenedor indirecto del
100% de COM y CTH.

(5) Incluye la participaciéon de New Sunward Holding B.V. y de CEMEX, S.A.B. de
C.V., y acciones en la tesoreria de CEMEX Espafia, S.A. (‘CEMEX Espafia”).

(6) Incluye la participacion de aproximadamente 99.63% otorgada en garantia

como parte de los Activos en Garantia.

(7)  Incluye la participacion del 69.39% de CEMEX Espafia y el 30.61% de
CEMEX France Gestion (S.A.S.) (“CEMEX France”).
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(8) EI 15 de marzo de 2011, EMBRA AS cambi6é su denominacion social a
CEMEX AS. CEMEX AS es una compaifiia operativa y la sociedad controladora para

las operaciones en Finlandia, Noruega y Suecia.

(9) Representa la participacion econdémica en tres sociedades constituidas en los
Emiratos Arabes Unidos, CEMEX Topmix LLC, CEMEX Supermix LLC y CEMEX
Falcon LLC. Tenemos una participacion del 49% en el capital social de cada una de
dichas sociedades, y se tiene el 51% de los beneficios econémicos restantes a

través de acuerdos con otros accionistas.

(10) Incluye la participacion del 98% de CEMEX (Costa Rica), S.A. y la
participacion indirecta del 2% de CEMEX Latam Holdings, S.A. (“CEMEX Latam”)

(11) Se espera que la desinversion de Cemex Hrvatska d.d. sea concluida durante

la segunda mitad del 2016.

(12) Representa nuestra participacion de 37.84% en acciones ordinarias y nuestra
participacion de 11.76% en acciones preferentes.

(13) Representa acciones en circulacion de CEMEX Latam y excluye las acciones

depositadas en la tesoreria.

(14) Representa la participacion econdmica directa e indirecta de CEMEX Latam
en cinco compafias constituidas en Guatemala, CEMEX Guatemala, S.A., Global
Concrete, S.A., Gestion Integral de Proyectos, S.A., Equipos para uso de

Guatemala, S.A., y Cementos de Centroamérica, S.A.

(15) Incluye la participacion del 94.75% de CEMEX France y la participacion del
5.25% de CEMEX UK.

(16) CxNetworks N.V. es la tenedora de las subsidiarias que prestan servicios de
consultoria de negocios y de Tl a nivel global incluyendo a Neoris N.V.

(17) Representa la participacion de 99.75% en acciones ordinarias y nuestra

participacion de 98.94% en acciones preferentes.
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(18) Representa la participacion de 99.483% en acciones ordinarias, excluye: (i)
acciones depositadas en la tesoreria de Cemento Bayano, S.A. que equivalen al

0.515%, y (ii) la participacion del 0.002% de terceras personas.

(19) Con efectos a partir del 1 de enero del 2016, estas compafias son
subsidiarias indirectas de CEMEX Espafa y no CEMEX Asia Holdings, Ltd.

Productos y servicios

Productos:

Los productos son el cimiento de proyectos de construccion de todo tipo, ya sea
para proteger y brindar comodidad a nuestras familias, para conectar comunidades,

o para habilitar el crecimiento sostenible de la sociedad.

e Cemento

e Agregados

e Concreto Premezclado
e Productos Relacionados

e Contacto Local de Ventas
Servicios:

Méas alla de suministrar materiales para la construccién sostenible, se brinda
servicios de valor agregado que los clientes utilizan para disefiar, desarrollar y

finalizar sus proyectos de construccion de manera oportuna y eficiente.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

Segun nuestra fuente de informacion y el objeto de estudio la presente certificacion
es de tipo documental y aplicada respectivamente. Es aplicada porque su propésito
fundamental es resolver un problema y es documental porque utilizaremos como

técnica de recoleccion de datos.

Gestidn es una actividad para dirigir y controlar una organizacion. Un sistema de
gestion es un sistema para establecer la politica y los objetivos para su logro. Por lo
tanto, un proceso de mejora continua es un sistema que nos permite crear, dirigir y

controlar una organizacion con respecto a mejorar la calidad

El estudio a utilizar es de tipo descriptivo, ya que explica las caracteristicas del
objeto en estudio que permite analizar una mayor eficacia en la implantacion de un

sistema en la empresa.

En cuanto a la ubicacion temporal la investigacion que llevaremos a cabo es de tipo
transversal o transicional debido a que vamos a recolectar nuestros datos en un

tiempo Unico.

En este proyecto se realiza un estudio sin manipular deliberadamente las variables
sino que solo se observan los fendbmenos en su ambiente natural para después

analizarlos e implementarlo.

Con respecto a la hip6tesis que se utilizara durante la realizacion de la certificacion
es de tipo documental, ya que es la que especifica la relacion entre dos o mas
variables sin importar el orden que estas tengan. En este caso utilizaremos una
variable dependiente que expresa las consecuencias del fenbmeno y una variable

independiente que expresa las causas de dicho fenémeno.

Para implementar el proceso de mejora continua de certificacion, es necesario que

se lleven a cabo tres fases de manera consecutiva.

1. Procedimientos

2. Instructivos y/o Métodos
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3.
4.

Formatos

Implementacion

Fase |. Documental.
La documentacion es el soporte del Sistema de Gestion de Calidad, pues en
ella residen las formas de operar de la empresa, asi como toda la informacién

que permite el desarrollo de los procesos.

Fase Il. Implementacion.

Esta fase es sin duda alguna la que requiere de mayor esfuerzo por parte de
todo el personal, ya que debe llevarse a cabo todo aquello que se documento
en la primera fase. Este proceso es mas dificil si existe poca comunicacion y
poca colaboracion del personal dentro de la empresa, ya que todos y cada
uno deben participar para su correcta implantacion.

El reto de implantar la certificacion es lograr una cultura de calidad en todos
los colaboradores y contraer el compromiso, ademas de la capacitacion y

disciplina que este requiere.

Fase Ill. Mejora continua.

Ademas de mantener un Sistema de mejora continua eficientemente, es
necesario aumentar su capacidad para cumplir con los requisitos. Este
sistema debe dar oportunidad para identificar proyectos de mejora estratégica
a mediano y largo plazo.

Para mejorar los procesos, el andlisis de datos, la capacidad tecnoldgica, el
liderazgo, la participacion y la implicacion al Sistema es necesario que
después de gue se hayan alcanzado los objetivos deberan replantearse estos

para superarlos.
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

Procedimiento:
La estructura de los procedimientos es la siguiente:
1) Objetivo del procedimiento. Consiste en la explicacion del propdsito que se

pretende cumplir con cada procedimiento.

2) Alcance del procedimiento. Referente a la esfera de accién que cubre el

procedimiento.

3) Desarrollo. Descripcion de cada una de las operaciones que se realizan en el
procedimiento de forma secuencial.
4) Responsabilidades y autoridades. Se definen los puestos que intervienen en las

actividades de los procedimientos.

5) Definiciones. En esta seccion se sefialan palabras o términos de caracter técnico

gue se emplean en el procedimiento, los cuales, requieren de mayor informacion.

6) Referencias de otros documentos o formatos. Formas impresas, que se utilizan

durante la aplicacion del procedimiento o como referencia a algun concepto.

Control de documentos:

1. Objetivo.- Controlar todos los documentos de la certificacion

2. Alcance.- Este procedimiento aplica a todos los documentos de origen interno y

hasta donde sea posible los de origen externo.

3. Desarrollo.- El proceso de mejora continua consta de los siguientes niveles de

documentacion:
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3.1. Elaboracion de documentos. Los documentos de origen interno son propiedad
del Construrama y no de las personas que lo elaboran, revisan o aprueban, estos
deben ser elaborados en forma electronica.

3.2. Codificacion de documentos. Administracion General al recibir el documento en
forma electronica deberd asignar un codigo alfa numérico Unico para cada
documento de acuerdo a la siguiente estructura:

3.3. Requisitos del documento para su control. Administracion General debe asignar
campos en el documento:

Cddigo y Titulo: Informacion sobre el documento.

Emision: Informacion de la fecha a partir de la cual existe el documento (creacion).
Revision: Es la fecha en que el documento fue revisado con o sin modificaciones.
Revisé y Aprobd6: Puesto y firma de quien reviso y aprobo el documento.

3.4. Revision, aprobacion y emision. Una vez elaborado y codificado el documento,
Administracion General imprime y entrega a quien corresponda para su revision y
aprobacion.

3.5. Actualizacion de los documentos y aseguramiento de los cambios. Los
documentos son revisados para su adecuacion. Si el documento requiere cambio o
modificacion, se realizara a través del formato AG1201, el cual debe ser llenado y
aprobado por la autoridad que originalmente aprobé el documento.

3.6. Lista maestra. Los documentos son controlados a través de la fecha de revision.
3.7. Distribuciéon. Los documentos de origen interno y externo que se requiera
distribuir en forma impresa son controladas para su disponibilidad e inmediata
aplicacion mediante el formato y aplicando los sellos correspondientes: Informacion
controlada oficial no copiar, Copia no controlada, con tinta azul.

3.8. Retiro de obsoletos. Para asegurar que los documentos obsoletos sean
retirados de todos los lugares de uso, al momento de su actualizacién o cambio, se
sellan de obsoleto no copiar el documento original, y destruyendo las copias

correspondientes.
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En este capitulo incluye el desarrollo de los puntos que fueron implementados para

obtener la certificacion sello de la casa

11

AREA DE ALMACEN
CATALOGO DE PRODUCTOS Y PROVEEDORES

Cada producto debe tener un codigo numeérico o alfanumérico que indique en
su estructura la familia o subfamilia a la que pertenecen, ademas de un
ndmero consecutivo. CODIGOS DE PRODUCTOS DENTRO DEL
CATALOGO DE PRODUCTOS

Se hizo un procedimiento para la creacion de los codigos de producto y para
la captura del mismo en el sistema que incluya las lineas de producto.

El catalogo de productos tiene la informacion de: Familia, Subfamilia, Cadigo,
Descripcién, Costo, Proveedores y Cadigo de barras.

El catalogo de productos considera un cédigo de producto diferente para el
mismo producto, pero de diferente proveedor.

Las descripciones de producto contienen el nombre del producto,
caracteristica, marca y presentacion, en un orden definido que se cumple en
todos los casos.

El catdlogo de proveedores tiene la siguiente informacion: nombre comercial,
nombre fiscal, direccion comercial, direccion fiscal, nombre del contacto para

compras, nombre del contacto para pagos, teléfono, correo electronico.

U s

Imagen 1: Catalogo de productos
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1.2 IDENTIFICAR PRODUCTOS Y CANTIDADES A COMPRAR

e Se realiz6 un listado de productos Ay B o A, By C, segun su proporcion de
ventas o su rotacion que es actualizada semestralmente.

e Se implement6 un calendario de revision de existencias que indique que los
productos A se revisan maximo cada semana de manera individual y los
productos B se revisan al menos cada 15 dias y agrupados segun el
proveedor que los surta.

e Se hizo un método estadistico o matematico para definir si es necesario
realizar la compra de un determinado producto y en su caso, la cantidad a
comprar, que incluya al menos la comparaciéon del nivel maximo de inventario
con las existencias actuales.

e Se definid las excepciones a realizar por ser productos estacionales,
productos en promocion, restricciones de empaque y descuentos por volumen
ofrecidos por el proveedor.

e Se implementd un procedimiento de compras que incluya el uso del
calendario y el método para tomar la decisiébn de compra que garantice que
siga para todas las decisiones de compra.
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Imagen 2: Calendario de existencias y listado de productos A, B, C
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1.3 GENERAR Y CONTROLAR ORDENES DE COMPRA

e Se implement6 un formato de érdenes de compra que incluya los datos del
proveedor, producto y folio de identificacion.

e Se genera una orden de compra por cada compra que se realiza.

e Se definid un método de envio de la orden de compra segun cada proveedor.

e Se implement6é un método para almacenar las érdenes de compra de manera
fisica o electronica.

e Se clasifico las ordenes de compra en abiertas, cerradas, por recoger,
parciales y vencidas.

e Sé hizo un registro de los incumplimientos de los proveedores.

MATO ROERES OF COMPRA
AN
avionzn. PECETCREN
x T DT

ORDEN DE COMPRA POR APLICAR DEL SISTEMA ALFA

E5 mspensabildad 6 ) encamaca da COMOS Y CADTUNSAR IMPNMIF, dAr SAGUTIANGS
nfrcir y archivar ks requisciones y ordenes de compe. el ol se coiene del sistema

CONSTRURAMA EL GAVILAN
e

13.1.2 FOTOGRAFLL METODO DE ORDEN DE COMPRA

Imagen 3: formato y procedimiento de 6rdenes de compra
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1.4 RECIBIRY ACOMODAR PRODUCTOS

e Se implementd una politica de recepcion de productos que incluyera los
criterios cuando se acepta un producto, cuando se rechaza una entrega y
cuando se consulta.

e Se realizé un registro de los productos que se reciben en el sistema de
informacion de manera que se actualicen automaticamente las existencias.

e Se tiene definido el método para controlar los pedidos recibidos de manera
parcial y los pedidos con productos rechazados.

e Se realizé un procedimiento de recepcion de productos

e Se realizé un mapa de distribucion publicado que indique las areas de
acomodo de producto y se publico a la vista del personal.

e Se realiz6 el acomodo de productos.

CONSTRURAMA EL GAVLAN

EEEl 7o recE RN CTOS A
R~/
v e i s g
| e s wows B
ELGAVILAN . VTR e T (6 CariELE
MO CORILEZ 8 ELA HEANED

CUTERIO DESCRIPCION DELCRTERID S MEDIDAS A REALRAR
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Imagen 4: politica de recepcion de productos y mapa de distribucion
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1.5 CONTROLAR CUENTAS POR PAGAR

e Se realiz6 un calendario de pagos a proveedores que indica las fechas
compromiso de pago.

e Se hizo un registro de los pagos en el sistema de informacién una vez que
son realizados.

e Se implementd que los estados de cuenta por proveedor se actualicen con
cada compra y pago que se realiza.

e Se cuento con un archivo electronico de las facturas por pagar.

e Se Genera reportes de saldos por vencer y vencidos

CALENDARIO DE PAGO A PROVEEDORES

SEMANA 1

SEMANA 2

e -
PAaain:
! CONSTRURAMA EL GAVILAN CONSTRURAMA EL GAVILAN
g [ « < 2 FOTOGRAFIA PAGOS REAZADOS EN SISTEMA
1 7 pre REVISON . [
i Mgy BN PACINAS T
ELABORO: ONSO AUTORIZO, LUZ CABRIFL
EL GAVILAN e
v z e
PROCESO PARA VISUALIZAR EL ESTADO DE CUENTA DE 2.-Abrimos Ia pestana do por
PROVEEDORES CON Y SIN PAGO REALIZADO Frovesdor pars. Buscer ok eatado ¢e cuenta det wovesdor.
= ———
« Es responabilidad de la encargada de compras y caplursta y la Direccion General S ol e (ks o

y Gerenca checar ef estaco de cuentas ge 10s proveedores

1.-Abrimos el sistoma Alfa

T s O\
= CONSTRURAMA
O Dt B G e comn P CERCADETI 4
3 Y TU FAMILIA.
9 . JACERCATE!

"‘ —
CONSTRURAMA N -
CERCA DETI | @ i
Y TU FAMILIA. »
JACERCATE! )

i

e | TOETJ 2 1F T

Imagen 5: Calendario de pagos proveedores y pagos realizados en sistema
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1.6

INTRODUCIR NUEVOS PRODUCTOS

Se realizaron encuestas 0 entrevistas a clientes para conocer sus
necesidades de productos.

Se tiene definido el método para decidir si se introduce un nuevo producto
basado en las solicitudes de los clientes sobre productos que no se manejan
0 nuevos productos en el mercado

Se tiene definido el procedimiento para evaluar la permanencia del nuevo
producto que incluye el tiempo de gracia, los resultados esperados, la accidén

a realizar con el producto en existencia en caso de que ya no se vaya a

manejar.

1PIVERE MEA 54 D £ MOTODGME DAKLAND 161 12 HF A 2 TE
6P IR D6 MEC 5.4 DE £ MOTOROMEA DAKLAND CASOLING & 5

(0560 [HGHPTWERDE MERST A4 TF © FUMIGADORA MOTORZADA DASLAND 25 00 z2/01/2018 FLE-MAR z PIA 0 o

1.5.1,2 FOTOGHAHA METOO DE NUEVES PRODCTC

11 1eb 18

wictar Alforse Campe Gonzaler

EL CONCESID:

0 DECIDIO

Cons! oDC
HASTA 54 VENTA

5 igmse | | PENDiENTE
FEE-MAR 1 FIA 5 22000 1 5 FAVDRADLE BUENA <

Y] FENDIENTE

OAKLAND

Imagen 6: encuestas para clientes y método de introduccion de nuevos productos
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1.7

REALIZAR CONTEOS FISICOS

e Se implemento un calendario de conteos fisicos clarificando la frecuencia para
productos A y para productos B. (Al menos semanalmente para productos A 'y
3 veces al afio para productos B) CALENDARIO

e Se realizé un procedimiento de conteos fisicos que incluye al responsable, el
formato para llevar a cabo el conteo y el método de validacion del conteo.

e Se hizo un registro de las causas de las diferencias en inventario en un
formato fisico o archivo electronico.

e Se realiz6 un método para realizar los ajustes negativos en el inventario ya
sea por merma o robo y los ajustes positivos por conversion de unidades

e Se realizé un procedimiento para el registro de las diferencias en inventario, el
andlisis de las mismas y las acciones para evitar su recurrencia

e Las existencias en sistema y de productos fisicos es exactamente la misma
(exceptuando los aceros cuando se compran por tonelada y se venden por
kilos y cuando hay rebaba de producto)

e Todos los ajustes en inventario se identifican como mermas, traspasos,
productos de uso interno, robos, conversion de unidades, o devoluciones.

s

A 12027 PAGINAS: y PAGINAS:
- =
EL GAVILAN : VICTOR ALFONSO  [RUL{s /o 1UZ GABRIELA EL GAVILAN : VICTOR ALFONSO _ [ALsCUZv N [U7 GABRIELA
e UBIETA HERNANDEZ Tr————— OCAMPO GONZALEZ UBIETA HERNANDEZ

1.7.1.1 CALENDARIO DE CONTEOS FiSICOS 1.7.1.1 CALENDARIO DE CONTEOS FiSICOS

<
17.11 i

Es responsabilidad de |a jefa de ventas y encargada de inventarios, lo cual implica + 68 PRODUCTOS “A”: Se cumple su conteo en darle |a vuelta cada semana, 4
determinar qué articulos representan la mayor parte del valor del mismo - midiéndose vueltas al mes y 48 vueltas al afio.

su uso en dinero y si justifican su consecuente inmovilizacion monetaria. Por tal razon * 108 PRODUCTOS “B”: Se cumple con su conteo en darle la vuelta cada 4
resulta de vital impertancia generar el listado de productos: A, B y C, cada semestre, semanas y 12 vueltas en un afio.

para finalmente emitir el calendario de conteos fisicos « 1927 PRODUCTOS “G": Se cumple su conteo en 24 semanas la primera vuelta

¥ con esto se garantiza su conteo 2 veces al afio.

CLASIFICACION DE PRODUCTOS A,B Y C PRIMER SEMESTRE 2017 i . .,
(El cemento, mortero y varilla de 3/8 su conteo serd diario por su alta rotacién)

A 68 0 ALE0% 1.0 VECES X SEMANA
PROCEDIMIENTO DE CONTEO
5 218 0 AL55% 1.0 VECES X MES
< 1927 95 AL 100% 1.0 VECES X SEMESTRE 1. Se seleccionan los productos A, B, C de forma secuencial
2. Se consideran 11 de l0s productos “A™.
(LT H 3. 18 productos "B" y 14 "C", para un total de 43 productos diarios.

PRODUCTOS

secuenciales (de lunes a sabado).

4. Se imprimen las listas de |as cuales, se le da a la encargada del area

. Las listas se entregan al jefe de ventas y encargada de inventarios, una
hora antes de los conteos.

. Los conteos se realizan a de 13:00 pm a 6:00pm, y debera ser entregado
a mas tardar a las 6.00 de la tarde.

7. Elconteo sera de lunes a sabado,

8. Las listas se entregan a cada responsable de area.

. El listado de productos inventariados sera recibido por |a jefa de ventas y
encargada de inventarios, y serd &l mismo quien haga los ajustes con Ia
Direccidon General y Gerencia.

o

3

CALENDARIO DE CONTEQ POR DIAS.

LUNES MARTES  MIERCOLES  JUEVES VIERNES  SABADO  TOTAL

©

Imagen 7: calendario de conteos fisicos
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1.8

CONTROLAR MOVIMIENTOS AL INVENTARIO

Se hizo un formato de registro de mermas que incluye los datos del producto,
causa de la merma y firmas de autorizacion para dar de baja del sistema

Se realizé un procedimiento de control de mermas.

Se realizan los traspasos en el sistema de informacion

Se hizo un formato de registro de traspasos que incluye los datos del
producto, datos del almacén origen, datos del almacén destino, responsable
del almacén origen y responsable del almacén destino.

Se realiz6 un procedimiento de control de traspasos entre sucursales

Se registra la salida en el sistema de informacién de productos por de uso
interno.

Se hizo un formato de registro de productos de uso interno que incluye los
datos del producto, razén de uso y firmas de autorizacion.

Se realiz6é un procedimiento de productos de uso interno

Se hizo un formato para registrar las devoluciones a proveedores que incluya
los datos del proveedor y del producto a devolver (puede ser un formato
proporcionado por el proveedor)

Se elaboraron las politicas de devolucién de productos por proveedor vigentes
gue incluye si el proveedor ofrece una nota de crédito, devolucién del pago o
intercambio de producto.

Se defini6 el procedimiento de registro y seguimiento de devoluciones a

proveedores que incluya tanto el control del producto fisico como el control de

Imagen 8: formato de movimiento de inventarios

aaaaa

\\\\\\
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1.9

CONTAR CON UN PROGRAMA CONTRA ACCIDENTES

Se realizaron unas politicas de seguridad y se publicO para que todo el
personal las conociera.

Se delimitaron las areas a donde pueden entrar los clientes.

Se realizdé un registro de los accidentes sufridos con datos del empleado,
situacion y accion de mejora.

Se realiz6 un directorio de autoridades para casos de emergencia.

Se sefialaron las salidas de emergencia y rutas de evacuacion.

Se les implemento a los empleados equipo de seguridad (zapatos, guantes,
cubre bocas, etc.) para que lo utilicen en todo momento en el horario laboral.
Se implementaron extintores en areas estratégicas y se sefializaron.

Se implementaron y sefialaron las rutas de evacuacién en caso de
emergencias

Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios.

Se implementé material antiderrapante en las escaleras.

Se vigila que las instalaciones eléctricas no presenten un peligro para el
personal y sus clientes.

El acomodo de productos fomenta la seguridad de los empleados y clientes.
Se identificaron y sefializaron los productos que son peligrosos.

Se definieron unas métricas de seguridad a evaluar y la frecuencia de
medicion

Se toman acciones segun resultados de la evaluacion

Imagen 9: politicas de seguridad publicadas
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1.10 PRODUCTOS
e Se tienen disponibles para venta Cemento Gris CEMEX, Cemento Blanco
CEMEX, Varilla, Alambre-Alambrén, Clavos, Armex.
e Se ofrecen al menos productos béasicos de las lineas de Pintura, Ferreteria,

Plomeria y Electricidad.

i
Qy ‘ N

EL GAVILAN
CONSTRUYENDO Ty FUTLS

TUZ GABRIELA
UBIETA HERNANDEZ

VICTORALFONSO
OCAMPO GONZALEZ

L[UZ GABRIELA
UBIETA HERNANDEZ

VICTORALFONSO ™
OCAMPO GONZALEZ

EL GAVILAN

bl

Imagen 10: fotografia linea basica de Cemex
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111

IMAGEN EXTERIOR Y DE BODEGA

Se implementd un formato de Orden y limpieza con actividades y
responsables definidos, conocido por todo el personal, publicado a la vista de
los empleados y con un responsable de darle seguimiento.

Se respetan los lineamientos de imagen exterior de Construrama

La fachada se encuentra libre de grafiti.

Los anuncios luminosos de Construrama se mantienen en buen estado.

Las lonas promocionales del exterior se encuentran colocadas en una
estructura y estan vigentes.

Las ventanas y puertas se mantienen en buen estado.

Se utiliz6 un maximo del 50% del frente total del area de venta para la
exhibicion de productos.

Las areas del area de la bodega se encuentran sefalizadas.

Los productos en exhibicion se encuentran identificados (nombre, cédigo y
precio).

Los productos se encuentran acomodados segun la familia de productos a la
que pertenecen.

El patio esta cubierto de grava nivelada o pavimentado

| % FECHA:
EL GAVILAN RS

La ammpleza se hace por la mafiana Gricaminte Implica barrer, y por Ia tarce 3 partir de
s 600 PM consste en bamer y rapear EI acomodo e productos se hace
Inmediatamente que la jefa Oe ventas y encargada de iventanios, haya valdaco Ios i

productos que se reciben en el drea de recepciSn de matenales. La cooranadora de s

VeNtas supervisa Ganamente que s& cumpla K IMpIEza del aiMacén NLemo y exiemo % :
©como esta punlicado en el calenaario y Ko anota en su check-1st de limpleza l
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Imagen 11: formato de limpieza
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AREA DE VENTAS

2.1 REGISTRAR Y ANALIZAR VENTAS

Se definieron los segmentos de clientes en: autoconstruccion, profesional,
reventa, gobierno, constructoras

Se hizo un catédlogo de clientes con la siguiente informacion: folio, nombre,
RFC, direccion fiscal, direccion de entrega, datos del contacto, plazo de
crédito, segmento al que pertenece, monto maximo de crédito, forma de pago,
vendedor asignado y correo electrénico para envio de factura.

Se realiz6é un método de registro de un nuevo cliente (responsable, tiempos,
etc.)

Se hizo un mapa fisico donde estan sefalizados las nuevas obras o las
reventas en el area de influencia del Construrama.

Se asignaron clientes a los vendedores segun las rutas establecidas o el
segmento al que pertenecen.

Se realizé un registro de ventas en el sistema de informacion.

Se realizé un método de control de las facturas electrénicas y fisicas, tanto las
emitidas como las canceladas.

Se generan mensualmente reportes de ventas y costo de ventas por sucursal,
por producto, por familia y del total del negocio.

Se genera reportes de ventas por forma de pago, por segmento, por vendedor
y por cliente.

Se genera un reporte de los articulos que compra cada cliente, frecuencia,
montos

Se genera un reporte de los clientes que han dejado de comprar y busca
identificar las causas

Se lleva un indicador de ticket promedio por dia, mes y afio.

Se cuenta con gréficas de analisis de ventas para comparar resultados entre

periodos.
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2.2 ADMINISTRAR PERSONAL DE VENTAS

Se definieron objetivos de ventas por sucursal y por vendedor

Se implementd un vendedor de calle.

Se realizdé un método para asignar zonas y rutas a los vendedores

Se realizd una bithcora de venta para registrar visitas, llamadas y dar
seguimiento a los acuerdos.

Se asignaron metas de venta por vendedor de ventas a clientes actuales,
cartera y busqueda de clientes nuevos.

Se realiz6 un formato para registrar cambios en los datos de los clientes y

poder actualizar el sistema.

NOMBEBRE DEL PF 2.2.1.2 REGISTRO DE OBJETIVOS DE VENTAS

CLAVE: 2.2.1.2
- - FECHA: 13/02/2018
EL GAVILAN o2/

COMSTRUYEMDO TU FUTURD ELABGRé'

VICTOR ALFONSO OCAMPO GONZALEZ

VENTA CMA GAVILAN 2% mas S 3670312 | S 38,038.62 | S 46,473.03
2017

VENTATOTAL | $1,835,155.78 | $  1,901,931.18 | $ 2,323,651.62 | $ 6,060,738.58

] 121,214.77

s 6,181,953.35

VENTA CMA GAVILAN RESULTADO
2018 OBTENIDO 2018 S 6,320,107.93

PATY
RESULTADO

DALIA
RESULTADO

LIZETH
RESULTADO

SANDRA
RESULTADO

ISABEL
RESULTADO

JESUS
RESULTADO

LORENA
RESULTADO

Imagen 12: registro de objetivos de ventas
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2.3 FIJAR PRECIOS Y OFRECER DESCUENTOS

e Se hizo un procedimiento de fijacion de precios que considerando el concepto
de producto "sensible" o "ciego" y los que los productos tienen en el mercado.

e Las actualizaciones de precio se hacen directamente en el sistema de
informacion y se notifica a las areas involucradas como vendedores y
encargados de cambiar las etiquetas de precios.

e Se hizo una politica para otorgar descuentos por volumen de compra, por
temporada, para reducir inventario.

e La politica de descuentos esté integrada en el sistema de informacion

e La politica de descuento se difundié entre el personal de ventas

1A SISTEMA POLITICA DE 2.3.2.2 FOTOGRAFIA SISTEMA POLITICA DE
ESCL os
150 E v’ ~ s 2322 EVESIO
P Y secu: = wacaws: ]
7 CABRELA USETA EL GAVILAN geveney VICTOR A ORS AUTOREO: Z CRERIELA UBIETA
HESNANDEL OCAMPO GONLALEZ HERNANOEZ
Las politicas de descuentos que se tiengn en Construrama el Gavilan Se muestra en la imagen el articulo en la generacién de la compra con el descuento
X asignado en su estante de exhibicion
« Se ofrecerdn d por fechas espedial i io el gavilan, dia i

del albaiiil, buen fin y festejo de navidad) en productos seleccionados o
de baja rotacidn hasta de 20% de descuento con la finalidad de darle
i a nuestros i

e En el caso de solicitar un descuento por obra mayor este se otorgard
dependiendo del tiempo y volumen de compra, el cual autorizard la Direccidn
General y Gerencia dependiendo del precio actualizado en sistema a la hora
de la solicitud del cliente.

« Si el diente frae una cotizacion de la competencia se podra igualar o en su
caso mejorar el precio dependiendo del articulo que solicite, el vendedor
debera pedir autorizacion de la supervisora de ventas y encargada de
compras para poderle dar el precio 2 o 3 asignado en nuestro sistema alfa

442000 . .

Ejemplo:

ERCECERCA ool 2 e TEE

Se muestra un producto con una oferta establecida en mostrador.

Imagen 13: fotografia sistema de politica de descuento
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2.4 HACER PROMOCIONES Y PUBLICIDAD

Se implementd un calendario de promociones.

Se definieron los esquemas de promociones a realizar

niveles aceptables de cada indicador, acciones a seguir segun resultados.

Se implemento6 un calendario de esfuerzos de publicidad

Se hizo un método para evaluar las promociones que incluye los indicadores,

Se hizo un método para evaluar los esfuerzos de publicidad que incluye los

medios de publicidad, indicadores, niveles aceptables de cada indicador,

acciones a seguir segun resultados.

2.4.1.7 CALENDARIO PROMOCIONES.

REVISION No. 1
06/02/2018 PAGINAS: 1
VICTRO ALFONSO DCAMPO GONZALEZ AUTOREZO: LUZ GABRIELA UBIETA H.
0 NeaUERNTOS
Promocion wisencia navio [— omenvo
- bescLRTO ESTA PRONCION € BEALZACON LA FINALDKD OE
Deizpaizy | JOSPOTSde 0oy AuTom PRCPORCIONARLE AL CLIENTE UNA QFERTA Y AL MISMO
. 5% | vauara WOAPLCA  [SISTEMA, CAPAGITACION | TIEMPO CARLE ROTACION Y MOVIMIENTO A KUESTROS
Bogquillas pegaduro FERIODO OE L 6 PROMOCION 2 D5 | PRODUCTOS CON LA FINAUIDAD OF INCREMENTAR LA
PROMOCION
DE LANZAMIENTO. WENTA DE UN 10% EN ESTE MES
105907S de 30 508 pEscuENTo FALDAD
loworsdesoses AUTOMATICO BN |PROPORCIONARLE AL CLIENTE UNA OFERTA ¥ AL MISMIO
om0 Fastar aditives 1ok | ydeazal | CUosDurae NOAPUCA  [SISTEMA CAPACITACION | TIEMPD GARLE RGTACION ¥ MOVIMIENTO A NUESTRGS
91 PROMOCIOH DE PROMOCION 2 DIAS | PRODUCTOS CON LA FINALIDAD DE INCREMENTAR LA
cion DE LANZAMIENTD WENTA DE UN 5% EM ESTE MES
R DEUENTO TR PROVIOGION SE REALZA CON LA FIRALIDAD F
Dei1parzy | AOSPOTEAe S05es AUTOMATICO B8 | PROPORCIONARLE AL CLIENTE UNA GFERTAY AL MISMIG
Pintura p/pisa cemix 15% vdel 272 aen0 ot L1 NOMPLICA  |SISTEMA, CAPACITACIGN | TIEMPO DARLE AOTACION ¥ MOVIMIENTO A NUESTROS
= PROMOCION 08 PROMOCIEN 3 A5 | PACDUCTOS CON LA FINALIDAD CE INCREMENTAR LA
- DE LANZAMIENTO WENTA DE UN 5% EN ESTE MES. |
pre—— DECURNTO ESTARGNIGCION SE REALZA CON (A FINAUIGAD BF
Del13al 16 froviniiy runurr-n 1 SEMANA ANTES ¥ EN| AUTOMATICO EN PROPORCIONARLE AL CLIENTE UNA OFERTA ¥ AL MISMO
Tuboplus 10% vdel 262 A UAVIGENCIADE LA |SISTEMA, CAPACITACION | TIEMPO DARLE ROTACION ¥ MOVIMIENTD A NUESTROS
Y o PROMOCION | DE PROMOCIGN 2 DIAS | PAODUCTOS CON LA FINALIDAD B INCAEMENTAR LA
- DE LANZAMIENTD VENTA DE UN 5% EM ESTE MES
mma sl s, [ val L | ceoRciowARE AL CUOE oA A MIENG
— nows fusek e s | onooein | MAVISEIOASE L |, cuprciacon| RO oAU RGTACION Y MOVIMIBNTO AKUESTRDS
PROMOCION ox sgnorion 7 piss | PROGUCTDS CoN - 06 INGREAEITAR 15
Pr— DEscUBNTD ESTA PAOMGEIGH SE REALZA EON LA FINALIDAD e
L0SPOTSGE 0S8 |y SMANAANTESYEN|  AUTOMATICOEN | PROPORCIONARLE AL CLIENTE UNA OFERTAY AL MISMO
hojas de Triplay 10% PER1OD0 OE L AVIGENCIADE L& [SISTENA, CAPACITACION | TIEMPO DARLE ROTACION ¥ MOWIMIENTO & NUESTROS.
8 TROROGGN PROMOCION | DE PROMOCIGN 2 DIAS | PAODUCTOS CON LA FINAUDAD DE INCAEMENTAR LA
- DE LANZAMIENTD WENTA DE UN 5% EM ESTE MES
» A PROMOTION SE REAUZA CON LA FINA
[ DEGUITD | 5TAPROOGION E RAZACON A FAIDAD DX
productos Hermex loseoms e S0t AUTOMATICO BN | PROPGREIONARLE AL CLIENTE UNA GRERTA'Y AL MISMG
1% [ voelzgal | OURCEOURATE WOAPUCA [SISTEMA, CAPAGITACION | TIEMPO DARLE ROTACION ¥ MOVIMIENTO A KUESTROS
s 1000 D 6 PAONOCION 2 D1AS | PRODUICTOS CON LA FINALIDAD DE INCREMENTAR LA
. DE LANZAMIENTO WENTA DE UN 5% EM ESTE MES
EL GAVILA EL GAVILA
NOMBRE DEL PROCESO
EVALUACION DE PROMOCIONES
et - . ALUACION PROMOCIO
b -
VENTASDEL MES VENTASEEL MES
on I ore OE La PROMOG S . venasoeree| venras oe RESLLTABOEN] pq s rap | PCEPTaCONPORE
o = MPLEMENTACIO | ANTERIOR (8) | MESULTIMO($) IMPLEMENTACIO PZAS ® PUBLICO
N FEzie e
oesc 205 DIRECTOAL
f 102029 ARVEX CADENAS-15 proMO sepriEmsRE _|prscio 1aaL105ep <) a2 ass oo so0mwo0|s sosm00|s saoe0o0|  saemoe s sax|necuLar
P ——
2 106922 PROTECTOR PLASTICO 10 MTS RUDO PROMO SEPTIEMBRE PRECIO 14 AL 19 SEP. of 0] 0| ofs - S - $0.00| #iDIV/0! #DIV/0! MALA
oesc. 205 DIRECTOA
3 108024 SONOTUBO 150CM PROMO SEPTIEMBRE PRECIO 14 AL 19 SEP 28] 18] 53 s 880000 |5 180000 | $ 5,300.00 $100.00| 2% 2%| MALA
o 20 DIRECTOAL
4 108026 SONOTUBO 25 CM PROMO SEPTIEMBRE PRECIO 14 AL 19 SEP 4] 5 45 s 76000 | S 95000 | $ 855.00 $190.00| 22%| 22%| MALA
o 20 DIRECTOAL
5 110907 | DISCO HECORT CORTE METAL PROMO SEPTIEMBRE PRECIO 14 AL 19 SEP. 13| 27] 20| 13§ 19500 | S 40500 | § 300.00 $195.00| 65%| 65%| MALA
S S5 ORECTOR
6 115284 LAMPARA TUBULAR AKSI 15W. PROMO SEPTIEMBRE PRECIO 14 AL 19 SEP. of 0] 0| ofs - S s - $0.00| #iDIV/0! #iDIV/O! MALA
[y 0] 0| ofs - S s - S #DIV/0! #DIV/O! MALA

Imagen 14: calendario y evaluacién de promociones
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2.5 OTORGAR CREDITOS DIRECTOS E INDIRECTOS

Se definié un formato de solicitud de crédito para personas fisicas y morales y
un listado de los documentos de soporte que se pediran.

Se hizo un método para el analisis de la documentacion que incluye
(responsable, criterios a analizar, método de analisis de informacion
financiera, busqueda de referencias, método de comunicacion de resultados,
registro de monto y plazo en el sistema de informacion)

Se definié la informacion a guardar en los expedientes y que los expedientes
estan actualizados

Se elaboro6 un formato de contrato de apertura de crédito y del pagaré

Se definié una politica de otorgamiento de crédito

Se hizo un procedimiento de otorgamiento de créditos

Se definieron los créditos indirectos que se van a ofrecer y el método para
otorgar cada uno.

Se realizaron elementos de comunicacion de los créditos indirectos que

ofrecen.

Personas fisicas con actividad empresarial:

+ Copia de identificacién oficial vigente.

+ Copia de comprobante de domicilio.

s+ Copia de comprobante de domicilio fiscal (teléfono, luz no

+ Copia del acta consfitutiva.

2.5.1.5 POLITICA DE OTORGAMIENTO CREDITO
DIRECTO

2515 REVISION No. 1
25/02/18

2515 REVISION No.

25/02/18 PAGINAS:

VICTOR ALFONSO AUTORIZO: LUZ GABRIELA UBIETA
OCAMPO GONZALEZ HERNANDEZ

VICTOR ALFONSO LUZ GABRIELA UBIETA
OCAMPO GONZALEZ HERNANDEZ

p0|_i'|'|CA DE OTORBAMlENTO DE CREDITO s Después de llamar a las referencias, en un plazo no mayor a 48

horas la Direccién General y Gerencia determinara si un cliente ha

En CONSTRURAMA EL GAVILAN queremos ser parte de tu obra, es por eso demostrado la capacidad para pagar las facturas de una manera
que ponemos a tu disposicién nuestras politicas de crédito, el cual répida. Si es asf, se le asignard un limite de crédito.

deberd ser autorizado por el gerente quien determinard los dias vy limite « Este limite de crédito no debe ser superior al mayor repertado por

de crédito con base d su solicitud sus referencias. $i una canfidad es mas alia es necesario que el

departamento de créditc ordene un reporte crediticio para
examinar més a fondo la solicitud.

1.- Para formalizar la linea de crédito previamente aprobada se requerird
por parte del solicitante:

+ Copia de RFC y Alta en Hacienda

1.1 Firma de pagaré porun monto igual al aprobado o bien dejar

Persona moral: cheque nominativo por el importe de la compra a crédito. En caso

de que asl lo determine la Direccidn General vy Gerencia  se
solicitard también la firma de un aval en el pagaré o bien, la

maxima de 3 meses)

shirega de alguna garantia. Adicionaimente se determinard si el
cliente en cuestién deberd entregar por cada operacién realizada

s Copia de poderes nofariales e identificacién oficial de los

un cheque post fechado.

apoderados.

1.2 Firma de aceptacion de politicas de crédito.

« Copia de RFC y Alta en Hacienda.

Para solicitar un crédito se deberd hacer lo siguiente: ) )
2.- Para incrementar el monto de las lineas de crédito oforgadas, el cliente
o Llenar debidamente la solicitud de crédito. (Solicitarla al personal debe:
de mastrador). 2.1 Estar al dia en sus pagos (promedio menor alos 5 dias antes
e Fntreaaria documentacion requerida narg s vedficacian

Imagen 15: Politica de otorgamiento de crédito
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2.6 GESTIONAR LA COBRANZA

Se hicieron y definieron formatos como aviso de cobro, cartas de cobranza y
convenio de pago

Se hizo un registro de saldos por vencer y vencidos que se actualizan
automaticamente al aplicar los pagos.

Se implemento el registro de la antigledad de saldos

Se definié la politica de cobranza

Se hizo un procedimiento de gestion de la cobranza con responsable,
actividades a realizar segun dias de retraso y método de control de saldos.

| CONSTRURAMA EL GAVILAN |

NOMBRE DEL .
PROCESO: 2.6.1.4 POLITICA COBRANZA ACT

S0 B ES R >
B
= FECHA: 25/02/18 PAGINAS:
EL GAVILAN ELABORO: VICTOR ALFONSO AUTORIZO:
OCAMPO GONZALEZ

Es responsabilidad de la encargada de caja y cobranza informar a los clientes de

LUZ GABRIELA UBIETA

CONSTRUYENDO TU FUTURC HERNANDEZ

crédito acerca de sus saldos pendientes de pago por medio de estados de cuenta
enviados por correo electrdnico o via telefonica para recordar el pago a vencer, asi

como realizar el abono o liquidacion a la cuenta del cliente segin sea el caso.

Si algun cliente no liguida en tiempo y forma su crédito, la Encargada de caja y
cobranza tendra la autorizacion de suspender el crédito de manera inmediata hasta
que se regularice la cuenta. Con respecto a clientes morosos la encargada de caja
y cobranza visitara al cliente para acordar una fecha de pago, de no ser posible en

ese momento un acuerdo se trasladara el caso a un abogado para su resolucion.

La Encargada de caja y cobranza y la Direccion General Y Gerencia determina si
una cuenta no es cobrable por estos medios. Cuentas incobrables por lo general
incluyen bancarrotas, y clientes que no responden a nuestras actividades normales
de recoleccion. En tales casos, la direccion general y gerencia determinara si se
turnara la cuenta a un abogado.

EL PROCESO AUTORIZADO ES EL SIGUIENTE:

1. 3 dias antes de que la cuenta incurra en vencimiento: Se enviard un correo

Imagen 16: Politica de cobranza
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2.7 GESTIONAR DEVOLUCIONES DE PRODUCTOS DE CLIENTES

Se implement6 una politica de devoluciones publicada a la vista del cliente

gue incluye el plazo, condiciones del producto, esquema de devolucion del

monto pagado, etc.

Se realiz6 un formato de registr6 de las devoluciones que incluye la

informacion del producto, cliente, etc.

Se realiz6 un procedimiento de devolucion de productos que incluyen el

plazo, el registro en sistema, el reacomodo del producto devuelto, un formato

de devolucion, si se hace cambio de producto, devolucién del pago o nota de

crédito.

&

EL GAVILAN
ONETIUTINDO TU FUTURD OCAMPO
| CONZALEZ

Para algun cambio o on de ia debera su ticket de

cOmpra en un plazo maximo de 5 dias. no s& hace devoluckn de efectivo.

Se realiza cambio de producto por defecto de rabrica. si el producto fue utilizado de
manera i no se mercancia

Para hacer vahida la garantia de algdn producto debera traer su poliza de garantia
sellada y el ticket de compra

Magquinas o productos eléctricos de truper se mandan a reparacion al centro de
servicio para su dlagnéstico y reparacitn; el liempo de entrega es de 15 dias minimo

* Serealiza un cargo de 70 pesos por devolucion de mercancia en caso de que el
cliente por error haya solicitado mal aign producto y solicite el cambio fisice

| coNzALEZ.

PEL 2711 FOTOGRAFIA POLITICA A LA VISTA act
'“;J'lr | Z7Ad KEVISION Ne. [B]
1] s PACINAS: F
EL GAVILAN VICTORALTONSO [Nt 2 Sl 107 GABRIELA
o UTINGG T hTum ocAMPO UBIET
N, 3

Imagen 17: Politica de servicio al cliente
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2.8 ESTUDIAR A LA COMPETENCIA

e Se realizé un método de estudio de la competencia que incluye (periodicidad
de, atributos a evaluar ademas del precio como productos que maneja,
marcas de productos que maneja, servicios, promociones, segmentos que
atiende, estrategias, puntos de venta)

e Se hizo un mapa en donde se tiene ubicado a la competencia.

Imagen 18: estudio de la competencia

2.9 ESTABLECER UN PROGRAMA DE LEALTAD
¢ Se hace mas publicidad a los clientes del programa de Lealtad Construganas.
e Se hizo un método para dar y administrar el programa que incluye el
responsable, el establecimiento de metas, el seguimiento a los resultados y el
método de promocion

e Se implementd un registro de reportes de resultados

28.1.3 REFORTE SEGUIMENTD FROGRAMA |CONSTRUGANAS]

Imagen 19: reporte seguimiento de Construganas
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2.10 ATENCION AL CLIENTE

Se hicieron anuncios de atencion que es de lunes a viernes de 8 AMa 6 PM y
los sabados de 8 AM a 2 PM.

El horario se publico a la vista del cliente.

Se realizé un guion de atencion telefonica el cual es seguido continuamente
por todo el personal.

Se verifico que el mostrador tenga un tamafio suficiente para atender a
minimo 2 clientes.

Se hizo un formato de registro de productos faltantes definido, conocido por el
personal de ventas y en uso continuo.

Se realizé un listado de productos sustitutos y complementarios definido,

conocido por el personal de ventas y en uso continuo.

PRODUCTOS SUSTITUTOS Y COMPLEMENTARIOS EL GA;ILA

CONSTRUMENDOTU FUTURD.

Producto marca lider

Productos complement:
tubo negro2¢-30 varilla1" soldadura

SELLADOR POLIURETANO
LIMPIADOR P/PVC PRESTO

FESTER NO MAS GOTERAS
LIMPIADOR P/PVC TANGIT

CINTA FESTER
PEGAMENTO PVC

FOCO LUZ CALIDA 20 WTS ESPIRAL VOLTECH

FOCO AHORRADOR TWISTER 20 WTS LUZ FRIA KEER

SOQUET

ROTOMARTILLO SDS 1" P/TRAB.PES.D25213K DE'

MARTILLO ROTATIVO 24 MM MAKITA HR2475X4

BROCA DIF. MEDIDAS, TAQUETE, PIJAS

MEZCLADORA P/LAV.4" CTRA REL. CROM MH-14

MEZCLADORA P/LAV.S/MANERAL 4" CROMO 46 URREA

[ALIMENTADOR P/ FREGADERO

BOQUILLEX PLUS CHAMPAGNE 10 KG CEMIX

BOQUILLA PASTA BLANCA CHAMPAGNE 10 KG BEXEL

SEPARADOR P/ LOSETA

GUANTE DE CARNAZA CORTO CUERVO

GUANTES DE GUANTE DE ( GUANTES DE CARNAZA CORTOS P|

CHALECO, CASCO, FAJA, GAFAS

TUBERIA Y CONEXIONES CPVC

TUBERIA Y CONEXIONES DE PVC HIDRAUILCO

TO AMARILLO P/ CPVC

CENTRO DE CARGA QOD2F SQUARE D

CENTRO DE CARGA EMP. 2 POLOS VOLTECH

PASTILLA TERMO MAGNETICA

PISO 60 X 60 COLOR BLANCO

PISO 40 X 40 COLOR BLANCO

PEGAZULEJO, BOQUILLEX, CRUCETAS, CENEFAS

ESMERILADORA 7" 8500 RPM D28491-B3 DEWAL

ESMERILADORA 7" 2000W KG2001-B3 MAKITA

DISCO CORTE

TINACO ROTOPLAS 1100 LTS TRICAPA VERTICAL |TINAGSROTOREAS 750 LTS FRICAPA TUBERIA PVC
CEMENTO CRUZ AZUL (LOS CLIENTES PIDEN ESA |CEMENTO GRISBNAHUAL VARILLA Y ARMEX
TUBO HIDRAULICO 1/2 CEDULA DELGADA TUBO HIDRAWETO 1/2 REFORZADO! PEGAMENTO AZUL
LAMINA R -72 6.10 LAMINA R-729705 PIJA PUNTA BROCA
MONTEN 3X11/2 TUBULAR 3X11/2 SOLDADURA
CARRETILLA GAVILAN CARRETILLA TRUPER BALERO P/CARRETILLA
TARPALA GAVILAN TARPALA TRUPER CABO P/TARPALA

MANGUERA POLIDUCTO

MANGUERA INDUSTRIAL

|ABRAZADERA SIN FIN

LLAVE NARIZ MARIPOSA

LLAVE NARIZ PALANCA

CINTATEFLON

HERRAJE DUAL P/WC INNOVANCE

HERRAJE DUAL P/WC ROTOPLAS

[ALIMENTADOR WC

ARMEX 8X15 VARILLA DE 3/8 SONOTUBO
LAMINA ESTRUCTURAL LAMINA R-72 [TUBULAR
TALADRO BLACK & DECKER TALADRO TRUPER BROCA

SOLERA 1/8X 1/2 SOLERA1/8X 1 SOLDADURA

PILA DURACEL PILA VOLTECK CARGADOR DE PILA

DISCO CORTE AUSTROMEX

DISCO TRUPER O PRETUL

ESMERILADORA

MACHETE DE LA MARCA BELLOTA

MACHETE TRUPER O GAVI LAN

LIMA TRUPER

FUMIGADORA RAIKER

FUMIGADORA HYUNDAI

SIERRA CALADORA MAQUITA

SIERRA CALADORA TRUPER

DISCO DE CORTE SIERRA CIRCULAR

BOQUILLA PEGADURO

BOQUILLA ADHETEC

ESCURRIDOR

Imagen 20: listado de productos sustitutos y complementarios

Victor Alfonso Ocampo Gonzalez

Pagina 54



&

0"CV PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN SUCURSAL DE RED DE CONCESIONES

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

CONSTRURAMAS

2.11 MONITOREO DE SERVICIO AL CLIENTE

Se implementaron politicas de servicio al cliente (externas) definidas,
publicadas y conocidas por todo el personal.

Se implementaron politicas de servicio Construrama (internas) definidas,
publicadas y conocidas por todo el personal.

Se implementaron politicas de servicio por segmento de clientes definidas,
publicadas y conocidas por todo el personal.

Se realizé un formato de Evaluacion de Servicio definido, conocido por el
personal de ventas y en uso continuo.

Se realiz6 un registro en Excel de los resultados de las encuestas de Servicio
con informacion actualizada y con responsable de actualizarlo.

Se realizé un formato de registro de quejas definido, conocido por el personal
de ventas y en uso continuo.

Se realizd un registro en Excel de quejas con informacion actualizada y
responsable de actualizarlo.

Se implement6 un buzén de quejas y sugerencias instalado, con formatos en
blanco de Evaluacion de Servicio y Quejas y responsable de revisién de
informacion.

Se realiz6 un método para contactar al cliente que expresé la queja o
sugerencia para informarle sobre la solucion.

Se implementaron encuestas o entrevistas a los clientes para conocer el
grado de satisfaccion con la oferta de productos y con el servicio de venta y

atencion.

Imagen 21: resultados de encuestas
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2.12 MEDIOS DE PAGO

Se hicieron anuncios donde se le muestra al cliente la opcién de pago con
cheque, tarjeta de crédito, tarjeta de débito, vales, tarjeta infonacot,
transferencia bancaria

Se hizo un registro de los pagos derivados de cada medio de pago

Se hicieron anuncios de comunicacion visual sobre cada uno de los medios

de pago y se encuentran visibles para el cliente.

2.13 IMAGEN DEL AREA DE VENTA Y PERSONAL

Se sefalizaron Las areas del area de venta.

Los productos en exhibicién se identificaron con (nombre, codigo y precio).

Se acomodaron los productos segun la familia de productos a la que
pertenecen.

Se verifico que el area de ventas se encuentra bien iluminada.

Se acomodaron los productos para que estén frenteados en los anaqueles.

Se realizé un mapa de ubicacion de cada producto en el area de venta y se
encuentra publicado

Se verifico que los exhibidores y anaqueles se encuentren en buen estado y
estan pintados de color blanco, naranja o azul.

Se implemento gafete de identificacion para los empleados.

Imagen 22: fotografia 4rea de venta sefializada
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2.14 OFRECER SERVICIO ESPECIALES (SEG. AUTOCONSTRUCTOR)

Se implement6 asesoria especializada sobre las caracteristicas de productos
y su utilizacion.

Se hizo promocion del servicio en la Sucursal a través de anuncios.

Se implementd un procedimiento de Asesoria de Proyectos

Se realiz6 un procedimiento de Instalacion de plomeria, electricidad,
albafiileria que incluye el detalle de los servicios que aplica, el proveedor, los
acuerdos de precios a clientes por los servicios, el método de asignacion de
proyecto al proveedor, el método de evaluacion de la calidad del servicio y el
método para dar de baja proveedores de este servicio.

Se implementé atencion adicional de agua para beber para los clientes.

Se definieron paquetes de productos que se ofreceran a los clientes

Se implementé un servicio de entrega exprés

Se realiz6 un procedimiento de Servicio de Entrega Express a los clientes el
cual incluye las condiciones para otorgarlo, costo y compromiso de tiempo de
entrega.

Se implementaron cursos de utilizacién de productos para los clientes

Se realiz6 un listado de productos a ofrecer y se encuentra en un catalogo
con fotografias y descripcién de los productos.

Se colocaron los catélogos en un lugar visible.

Se establecié un método para realizar la venta de estos productos (proceso
de compra y tiempo de entrega)

Se realiz6 un registro de las ventas derivadas de este servicio.

Imagen 23: procedim. De entrega exprés
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urgencias.

AREA DE ENTREGAS
3.1 REALIZAR TOMA DE PEDIDOS

TABLA PARA CALCULOS

$2,836.19
TOTAL $33.213

Kilometros al mes ] 3710
Promedio de kms @ mes por unidad | 1237

Yoo

Se definieron costos de fletes y maniobras

Para agrupar por hora de promesa de entrega, por zona, etc.

Se sefalaron los pedidos urgentes para darles prioridad

informacion se encuentra a la vista del programador.

Se definié un método para hacer promesa de entrega a los clientes.

Se realizd un formato para la toma de pedido que incluye datos del cliente, de

los productos que esta solicitando y de la entrega, maniobras adicionales o

Se hizo un procedimiento para la toma de pedidos que incluye actividades,
responsables, periodos de entrega, el método para control fisico de los

documentos de los pedidos, ya sean charolas, carpetas, separadores, etc.,

Se realizdé una zonificacién del area de influencia, con un listado de tiempos

de traslado y un directorio de colonias y el costo de flete a cada zona. Dicha

|HOMAN 150000

71 PEOROVASOUEL | § 150000

COSTO EXTRA POR MANIOBRAS EL BATTA § SUELDQ DIARIO DE CHOFERES
Mariobra Mios  Coso (SRR BEDROPTALUA | § 250000 | SUELDO PROVEDIC DE CHOFERES PORHORA § 537
Enr 30 £36.33 | NOHAY NI COBRAMOS MANIOBRAS
Eri Glterno| 20 05 JSLE § 150000
e 0 AL s 300 AL s 1500
—— EE 00000 WAL [ s
COSTO DE FLETE POR ZONA FORANEA COSTO DE FLETE POR ZONA LOCAL SUELDO DMRKJ DE Toms |.05 MMHES L2
RAEL § 220000 | SUELDO PROVEDIO DE CHORERES PORHORA s s
Km a cada de flete de flete Kmacada Costo d
Zona zon: CD:(:MCM:I co?:hi:ul:( Zona zin:a ﬁellpof SEMANAL § 10000
MNSAL [ 440000
2 117 UM (NID NOKTD AL PLAZDENMESES (MEXSUAL
D 2 sa1 1 BT o P )5 sEn
1RO 1LEns g
NO COBRAMOS FLETES EN ZONA LOCAL e 3 5 £ X4
NAMR S el
ity
|WPORTEMENSUAL CEPOLIZAS DE TODWSLAS UNIDADES

Imagen 24: registro de costos de fletes
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CONSTRURAMAS

3.2 PROGRAMAR ENTREGA DE PEDIDOS

Se implementaron criterios definidos para la programacion de entrega de
pedidos (qué pedidos se entregan juntos, en qué orden, en qué vehiculo se
entrega, a qué chofer se asigna, cOmo se aseguran que se utilice la maxima
capacidad)

Se realiz6 un método para comunicar la programacion de pedidos (corcho,
pizarron, pantalla) de manera que tanto los choferes como los vendedores
puedan conocer la programacion de entregas.

Se hizo un espacio para el pre-acomodo de productos.

Se definieron productos a pre-empacar (kilos de cemento, de clavo, etc.)

Se realiz6é un procedimiento de programacion de entregas

Se hizo un formato de Programacion y Seguimiento con los datos del chofer,
vehiculo, informacién de cada pedio, nimero de viaje, método de pago/cobro,
hora de salida del Construrama, de llegada y salida con los clientes y de

llegada al Construrama.

VEHiCUI

H
2
2
8
g
3
3
REDIT
oc.

ZOMA FORANER
HORA DE SALIDA DEL
cma
HORA DEREGRES0 AL

23009 7] ANDRES SEGLD - 12:45] #5:16| 023

230052 IRELA MONTALYD T I
18217| JESUS PORTUGAL - 028 T

263801| LEONARDO ROSAS GARL i ZiK
290054 VEIMI ANGELES CONTRERAS. -
230058 ANTOMIC ME JIs SANTIAGO

EEEE] L
230050 MAFIA SOLEDA DS0R0 LOD

230051| MARIA LUISA

290045 CLARA ROSALES
11434| RAFAEL MURIOZ GARCIA
19282  VICENTE JIMENEZ CRLIZ

ZEF 61| ALAN VDAL FEVES

283394| EEFNARDING FODRIGUEZ
230087 ALFREDOLOPEZ

230701 FAMON CAMEAMER
250107| TOMAS ALENCASTRO

EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

230075 MAFA OF LOURCES

Z30103] GAEFIEL BENITEZ

230076] FRANCISCO JAVIER DOMINGUEZ

0|8

230070 CAMEL PENA MORA

Z30145| DELFING FUENTES PID

230756 ABIGAIL PORTA AVENDARD

230760| SOCORRO SOLANG ORTIZ
230766| ABEL ZARATE
250136] CRISTIAN SANTAMARIA MATOREA

230193 ELISED GARCIA AMADCR

NISSANE
NISSANE

NISSANESTAC] ROMA 230240 MILTON JAVIER HEFNANDEZ
NISSANESTAC] A 230230 ANGELICO SUAREZ RAMPEZ

ZB0Z16] S AEMAS CRUZ
230204 PASTOR BRAYO SANCHEZ
290206 EDUARDD MANLEL MORALES

EEEEEEEEEEEE

0 TI515| AMADD CASTRO BERNARDD
C[RO 290264|NELSONERAVD

i
BEEEE

NISSANE

ac) 230273 ANGEL ANTONIO CRUZ PEREZ

eelan

Imagen 25: formato de programacion y seguimiento
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3.3 REALIZAR LA ENTREGA DE PEDIDOS

e Se implementaron con criterios de acomodo de productos en vehiculo segln
la programacion de entregas.

e Se realiz6 un método para verificar que la carga coincida con la hoja de
pedido o factura y con un responsable de supervisar el cumplimiento de las
entregas y de verificar que se hayan cargado los productos segun las notas o
facturas.

e Se implementaron radios o teléfonos a los choferes para mantener el contacto
continuo con la Sucursal.

e Se programo que las entregas se realicen en un maximo de 24 horas.

| CONSTRURAMA EL GAVILAN | ‘ CONSTRURAMA EL GAVILAN ‘
NOMERE [EN 5.3.1.1 CRITERIO DE ACOMODO PRODUCTOS NOMERE =N 3.3.1.1 CRITERIO DE ACOMODO PRODUCTOS
= B VEHICULOS 5 VEHICULOS

3344 REVISION No.
0470372018 PAGINAS:

Victor Alfonso AUTORIZO:
Ocampo Gonzilez

Tener un metodo de acomodo de los materiales en el vehiculo antes
de eniregar, los cuales serdn dados a conocer al personal
involucrado en el drea

Realizar un excelenie acomodo de los productos en la unidad de
reparto con el fin de garaniizar que lleguen a nuestros clienfes en
buen estado, considerando también Ia ruta de entrega como este
organizada de tal manera que todos los pedidos programados sean

3344
0410372013

2
Luz Gabriela
Ubieta Hemandez

Luz Gabriela
Ubieta Hernandez

Victor Alfonso
Ocampo Gonzilez

EL GAVILAN EL GAVILAN

FORMATOS Y ANEXOS » Formato de programacion de entrega.

RESPONSABILIDADES:

» Es responsabilidad del encargado de almacén y chofer cargador la implementacion y

seguimiento, con el objelivo de satisfacer a nuesiros clienies. 3
PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1. Se ordena los productos de acuerdo @ la programacion de| Personal del area de :
entregas y a la capacidad de carga del vehiculo. almacén s
2. El primer pedido a entregar sera el dlfimo en cargarse para gue N
sea el primero en bajar del vehiculo. 1
3. Se carga el material pesado (Cemento y Varilla) con el| Personal del drea de 5’
moniacargas, estibando_en el centro del vehiculo almacén nr
4. Todos los producios de plomeria, elécirico y ferreleria en general | Personal def drea de i
se deberd colocar en una bolsa para el mej de enirega. almacén i
5. Todos los producios de losefas (pisos y muros), ceramica | Personal del drea de i
deberan ir recargado en el respaldo del vehiculo o en el respaldo almacén B
de la farima para no ocurrir accidenies y para mayor seguridad. £l T
6. Las varillas se encima en el soporte de carro deberan ir amarradas | Personal del drea de . MR MAYO | AN | AN | MGETO | SETEMGRL | GCTUGRE | NOVEMIRE | OKE - @ -
para mejor seguridad almacén - L] =

7. Se aseqgura los materiales con mecate al conforno del producto Personal del area de
para una mejor seguridad de ellos. almacén

. Enlapunta de as varilas se deben poner un sefialamiento vial Personal gel rea de
color rojo. almacén

Imagen 26: criterio de acomodo de productos en vehiculos
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3.4 MONITOREAR RESULTADOS Y GASTOS DE TRANSPORTE

de resultados.

condiciones de entrega.

disponibilidad de unidades.

Se hizo un formato para registrar las entregas incorrectas.

manejar del chofer(es), copia de la factura del vehiculo.

Se implement6 monitorear la opinion del cliente sobre las entregas a través de
un formato de Evaluacién de Entregas que evalla la puntualidad y las

Se realizé un registro en Excel de los resultados de la Evaluacion de Entregas
con informacion actualizada y responsable de actualizarlo que incluye gréficas

Se realizd un registro electronico de las entregas incorrectas (tanto de las
detectadas por los clientes, como de las detectadas por el Construrama)

Se hizo un registro de los gastos de combustible, mantenimiento, lubricantes,
seguros, llantas, el kilometraje y el nimero de horas hébiles que el vehiculo

estuvo en movimiento y se calcula el rendimiento de los vehiculos y el nivel de

Se implementé llevar un expediente de cada unidad con documentos como

copia de la tarjeta de circulacion, podliza del seguro, copia de la licencia de

RESUMEN MENSUAL DE GASTOS DE TRANSPORTE DE FEBRERO

KM INICIAL

NISSAN ESTACAS
177158

FORD F-350

SEMANA 1 DEL 2 AL 7

147132

NISSAN NP-300

MONTACARGA

7108.00

EL GA‘el LAN
CoraThivenea T FUTURS

KM FINAL 177488 153583 147611 7123.00 TOTAL SEM 1
$ COMBUSTIBLE 939 3 937 313 $3.127 00 |
$ ARREGLOS MENORES 0.00 .0 0.00 0.00 $0.00 |
$ MANTENIMIENTO 0.00 0 0.00 0.00 50.00
§ TOTAL $939 40 7.80 $937 20 $312 680
KM RECORRIDOS 328 52 479 15
SEMANA 2 DEL 8 AL 14
NISSAN ESTACAS FORD F-350 NISSAN NP_300 MONTACARGA
KM INICIAL 177426 153583 147611 7123.00
KM FINAL 177968 153628 148110 7135.00 TOTAL SEM 2
$ COMBUSTIBLE 470 $1.412 470 313.60 $2.666 40
$ ARREGLOS MENORES 0.00 $0.00 0.00 $0.00 $0.00 |
$ MANTENIMIENTO 0.00 $140.00 0.00 $0.00 $140.00
§ TOTAL $470.40 $1.662 30 $470.10 $313 60
KM RECORRIDOS 482 45 499 12

FORD F_350

SEMAMNA 3 DEL 16 AL 21

NISSAN NP_300

KM INICIAL 153628 148110
KM FINAL 178241 154025 148586 7142.7 TOTAL SEM 3
$ COMBUSTIBLE AT $1.568 $1.098 314 $3.450 00 |
$ ARREGLOS MENORES 0.0 $0.00 $0.00 0.00 $0.00 |
$ MANTENIMIENTO 0.0 $0.00 $0.00 0.00 50.00
§ TOTAL $470.00 $1.568 40 $1.098 .00 $313 60
KM RECORRIDOS 273 397 a7 8

NISSAN ESTACAS

FORD F_350

SEMAMA 4 DEL 23 AL 28

KM INICIAL 177968 154025 14858 7142.7
KM FINAL TOTAL SEM 4
$ COMBUSTIBLE 470 0 3 0 $470 40 |
$ ARREGLOS MENORES 0.00 0 $0.00 $0.00 $0.00 |
5 MANTENIMIENTO 0.00 [i] $0.00 5000 50.00
§ TOTAL $470 40 0 $0.00 $0.00
KM RECORRIDOS 177968 4025 148586 7143

Imagen 27: Registro de gastos de transporte
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3.5 CONTAR CON UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Se implementod llevar acabo un calendario de mantenimiento preventivo segun
la ficha técnica de los vehiculos.

Se realizé un recordatorio en cada vehiculo sobre el siguiente mantenimiento
preventivo.

Se realizd6 un procedimiento para llevar a cabo los mantenimientos
preventivos.

Se implementd llevar un registro electronico de los mantenimientos
preventivos.

Se hizo una Lista de Verificacion Diaria que los choferes revisan cada dia
antes del inicio de la operacion.

Se realizé un formato de reporte de fallas.

Se realiz6 un procedimiento para llevar a cabo los mantenimientos correctivos
que incluye la utilizacion del reporte de fallas, responsable de autorizar los
mantenimientos, talleres autorizados, monitoreo de avances.

Se hizo un registro electronico de los mantenimientos correctivos.

Se implementé un control de llantas donde esta registrado qué llanta esta en
gué vehiculo y en qué posicion. Asi como la fecha en la que se instalé y dio
de baja.

Se verifico que los vehiculos de transporte cuenten con el logotipo
Construrama y los datos del Construrama (nombre y teléfono).

Se implementé un programa de limpieza de vehiculos tanto exterior como

interior.

REGISTRO DE COMPRA DE REFACCIONES EN GENERAL Y MANTENIMIENTOS REALIZADOS ¥, =
EL GAVILAN
0RD F-350 CONSTRUYENDO TU FUTURG

REFACCIONES MANTENIMIENTOS

P [
KM DESCRIPCION PROVEEDOR IMPORTE o DESCRIPCION TALLER HABILES  IMPORTE COSTO TOTAL
CCORRECTIVO FACTURA e

10 881.60

150465 | correctivo | Juego de balatas traseras surtic Pedro Camacho 75400 | FAC 391 s |Pedro Camacho 163560

Re e de
pedal de cluch por dafio en

150485 | correctivo |Rotula inferior moo 00480 | FAC.301 |ba: dro Camacho 2 632.00 1,542.30

se Pedro
ambio e rotulas 1ado izq
Yaup Pedro Ca

150465 | correctivo 73070 | FAC. 391

185.60

4 464.00 119470

150465 | correctivo
150465

185.60
25520 255.20
191.40

150465 191.40

150,465 8130 8130
uuuuuuuuuuuu
ACEITE raov 65100 | FACT2336 | CAMEIDDEACEME o 2 100

amortiguadores Refacciones Bravo 27500 375.00

Imagen 28: Registro de mantenimientos

150,891
151182 | correctivo
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AREA DE ADMINISTRACION

En la realizacion del area de administracion se en listaron los siguientes rubros

4.1 EVALUAR RESULTADOS OPERATIVOS Y DE SERVICIOS

Se implement6 generar mensualmente un estado de resultados y comparar
con meses y afnos anteriores.

Se implemento registrar y monitorear las métricas de dias de cuentas por
cobrar y dias de cuentas por pagar, costo de ventas por producto y global,
gastos de personal, servicios y renta, indicadores de margen bruto, rotacion,
dias de inventario y GMROI por linea y por producto y consolidado a fin de
mes, resultados de ventas de cemento, aceros y totales.

Se implement6 comparar con negocios similares en algunos indicadores
clave.

Se establecié y realizo un método para llevar a cabo mejoras en dichos
indicadores.

Se implement6 llevar a cabo reuniones de revision de resultados con los
empleados.

Se implementd un formato de minutas de las reuniones para revisar

resultados.

REVISION N° 1
PAGINAS

T
[UZ GABRIELA UBIETA
[VICTOR ALFONSO OCAMPO GONZALEZ AUTORIZO HERNANDEZ

OBJETIVO Implementar indicadores de operacion que permitan detectar los puntos débiles y de esta manera implementar mejoras para solucionar las causas

ALCANCE

FORMATOS Y ANEXOS

CALCULO DE METRICAS OPERATIVAS

COMPRAS wiEnos) INVENTARIO FINAL | -
[ o smises| 5,148,61060 ARRRR

uwemmm INICIAL
[ 761100986

VENTES | yenos) |___COSTODEVENTS ]
%] [ 1,798,589.15 | pouay [ srresien] 2831%
VTS | o | I3 | enme TWVENTARIO PROVEDIO)]
237627100 2ssa51023 | pcuay [ EES
o }MARGENBI’\UIOE%]} eoR) } ROTACION DE INV. ”s} woons — .
CUENTAS X coamm PROMEDIO
ww | vom | I T
360 ] [ 21,2568 | [ 28,515,752 00 | — | 052
CUENTAS X PAEN’\ PROMEDIO
e T \ N e B
[ 350 | Teen 4353 | I 51525200 | [ 086 2085
DIAS DE CUENTAS DIAS DE CUENTAS POR

Imagen 29: Registro de métricas operativas
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4.2 PLANES DE MEJORAS Y AUDITORIAS INTERNAS

Se realiz6 un método para definir planes de mejora partiendo de los

resultados de los indicadores, métricas y opinion de los clientes y para asignar

responsables y monitorear avances de los planes de mejora

Se implementé documentar los resultados de los planes de mejora.

Se desarroll6 realizar auditorias periodicas internas del

negocio para

asegurarse que los procesos y politicas se cumplan de la manera deseada y

monitorear los resultados.

Se realizO6 un método para realizar auditorias internas que incluye los

responsables.

- -

AUDITORIA DE OPERACIONES

S ﬁ:‘:;% AR

=

contar con documento que facilite la evaluacion y medicién de las actividades y
responsabilidades que debera cumplir la Direccion General y Gerencia.

S T [

T

"
AREA O DEPARTAMENTO: DIRECCION GENERAL Y GERENCIA _

La Direccion General y Gerencia sigue los lineamientos (planeacidn)

TOTALMENTE SATISFACTORIO SIEMPRE 3
PODRIA MEJORARSE ALGUNAS VECES 1
DEBEN MEIORARSE MNUNCA

La Direccion General y Gerencia Planea las actividades con anterioridad

La Direccion General y Gerencia estahlece objetivos por area.

Realiza la Direccion General y Gerencia juntas periedicas con el personal de todas las areas

Evalua la Direccion General y Gerencia los resultados generados por las diferentes dreas de la
organizacion.

Los acuerdos importantes tomados en la empresa estan debidamente autorizados por La Direccion
General y Gerencia

Autoriza la Direccion General y Gerencia las campafias publicitarias

Coordina La Direccion General y Gerencia todas las actividades de la empresa.

La Direccion General y Gerencia cuenta con la informacion de todas las actividades que se llevan a
cabo en la empresa.

La decisiones se toman principal basandose en r dades demostradas.

Existe una adecuada coordinacion con el personal de |as areas.

PUNTUACION TOTAL
PUNTUACION LOGRADA

PORCENTAIE DE CUMPLIMIENTO

AUDITO

33
33
100.00%

REVISO

Imagen 30: Auditoria de operaciones
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4.3 ADMINISTRACION DE PERSONAL

e Se implementd contar con un organigrama actualizado y publicado.

e Se realiz6 implementar con descripciones de cada uno de los puestos en
formato general y una firmada por cada empleado que contiene las
actividades rutinarias, no rutinarias y auxiliares, el puesto al que reporta, quién
le reporta e indicadores de desempeiio de cada puesto.

e Se realiz6 un perfil de cada uno de los puestos que incluye las caracteristicas
generales, el nivel de escolaridad, habilidades, aptitudes, competencias,
cualidades, experiencia requerida, etc.

e Se realizé un listado de los documentos que contiene el expediente de cada
empleado tanto de alta como de baja.

e Se implementdé mantener actualizados los expedientes de los empleados.

e Se implement6 archivar la informacion de los cursos, recibos de ndémina,

control de vacaciones, comprobantes de faltas.

4.3.1 PERFIL Y DESCRIPCION DE PUESTO 4.3.1 PERFIL Y DESCRIFCION DE PUESTO
Vit 3UDIANE viiin: TADAIAEE

coKzALEZ

G + Buscar nuevos proveedores para

opciones de compras

Descripcién y perfil de puestos. + Realizar verificacion de inventarios

s Corroborar conforme a la compra
realizada la existencia de productos en

Nombre del Encargada de compras y capturista "

puesto. almacén i

Area o Compras y ventas + Solicitar a los proveedores informacion
acerca de los producios nuevos que se

Jefe inmediato Direccion General v Gerencia . g‘;‘g‘:ﬁ: venta los productes rezagados

‘Objetivo del puesto. en almacan.

Abastece el material necesario para la tienda, valorando la mejor alternativa de adquisicion en

beneficio de la empresa y satisfaccion del cliente Actividades eventuales +  Acudir a capacitaciones de actualizacion.
Reporta a: Administracion y Direccion Mantiene contacto con: Jefe de ventas y
General y Gerencia Encargada de inventarios, Encargada de Cajas y
Cobranza, Coordinadora de ventas, Ventas -
mostrador, Encargado de almacén, chofer y Nombre del puesto: Encargada de compras y Capturisia Perfil del Puesio
carqador.
Subordinados: N/A rramoUDEIVISE 3 N/A Nivel de i . idad minima preparatoria
Descripcion de actividades. minima.
Descripcion Genérica _
Experiencia. + Compras
Asegurar el abastecimiento del material y verificar que las actividades con el equipo de ventas + Facturacion y trabajo de oficina
se realicen segun se establezcan los objetivos + Manejo de dalos y tablas en Microsoft Excel
Descripcion Especifica Conocimientos. + Manejo de office
Actividades rutinarias = \Vlerificar las listas de productos faltantes y C - tos bésicos en ¢ 1y
sustitutos + (aritmética. algebra)
= Solicitar presupuestos a distintos + Maociones basicas en contabilidad
= proveedores + Sistema de informacion
= Sube la informacion de las encuestas de Competencias y +  Liderazgo
los servicios de entrega. Habilidades. + Proactivo
= Realizar la verificacibn costos de los « Trabajo bajo presién
productos. + Trabajo en equipo
* Realizar y gestionar pedidos. + Manejo de conflictos y negociacion
= [Estar al pendiente del abasio de +  Atencion al cliente
productos en tismpo y forma = Habilidad para realizar cdlculos numéricos
= No exceder la compra de productos, solo Necesidades de  Induccién a la empresa
adquirir el producto necesario que se capacitacion. » Sistema de informacion
__ — BCUPEN &N Un Mes. « Conocimiento del producto
Actividades periddicas +  Aclividades a desempefiar.
= Calendario de pagos a proveedores

Imagen 31: descripcién y perfil de puesto
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4.4 RECLUTAMIENTO E INDUCCION AL PUESTO

Se implement6 realizar un procedimiento de reclutamiento de personal
operativo y administrativo

Se tiene un método de aplicacidbn de entrevista general que incluye
informacion general, empleos anteriores, estudios, etc.

Se tiene un método de aplicacidbn de entrevista por competencias para
puestos administrativos y operativos, que incluye la descripcion de cada
competencia y el formato de evaluacion.

Se defini6 un método de busqueda de referencias laborales que incluye el
formato para el registro de la informacion.

Se realiz6 un método para aplicar examenes psicométricos especificando
para qué empleados aplica y tipos de examenes a aplicar para cada puesto.
Se realizé el método para aplicar examenes de manejo a los choferes.

Se definid un método para realizar los examenes médicos indicando para qué
empleados aplica, los tipos de examenes a aplicar para cada puesto y los
resultados esperados para aceptar al personal (apto, no apto o apto
condicionado)

Se implemento6 contar un contrato de trabajo ya sea temporal o definitivo y se
encuentra aplicado a todo el personal.

Se implementd contar con un formato para hacer la presentacion sobre la
empresa a los nuevos empleados que incluye la historia, misién, vision,
principales clientes, productos, organigrama, politicas, funciones, etc.

Se implementd un reglamento interno de trabajo y éste incluye las sanciones
por incumplimiento. El reglamento se encuentra publicado y firmado por todo
el personal.

Se realizé un método para realizar el reconocimiento del area de trabajo.

Se implementé un método para realizar la presentacion con el equipo de

trabajo.

Victor Alfonso Ocampo Gonzalez Pagina 66



&

0"CV PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN SUCURSAL DE RED DE CONCESIONES
CONSTRURAMAS

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

4.5 EVALUACION DEL DESEMPENO Y COMPENSACION VARIABLE

e Se realiz6 un método de evaluacion de personal para cada puesto tanto

operativo como administrativo que incluye los objetivos que aplican para todos

los empleados, los indicadores por puesto y los niveles esperados.

e Los empleados operativos son evaluados maximo semanalmente y los

administrativos son evaluados maximo semestralmente.

e Se realizd un método de compensacion variable que indica el tipo de

compensacion y el puesto para los que aplica.

e Se implement6 un formato de célculo de la compensacion variable.

m ANTIGUEDAD:

EVALUACION DE DESEMPENO

PUESTO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:
MES DE EVALUACION:

CONSTRUYENDO TU FUTURD
Siempre Casi siempre Aveces Rara vez Puntos Puntos a
HABILIDADE S o) 8] M Obtenidos Obtener
PUNTUALIDAD Y| TIENE LA DISCIPLINA DE ESTAR A TIEMPO PARA CUMPLIR NUESTRAS 0 10
ASISTENCIA OBLIGACIONES
PRESENTACION
PERSONAL 5U ARREGLO PERSONAL CON EL QUE SE MUESTRA ES ADECUADO 0 10
APEGD A
PRINCIPIOS ES DISCIPLINADO A SUS PRINCIPIOS DE TRABAJO 0 10
CUMPLIMIENTO
A NORMAS |DISCIPLINADD Y CUMPLIDOR CON TODAS LAS NORMAS ESTABLECIDAS 0 10
OPERATIVAS
ADAPTABILIDA
D A NUEVAS |CAPACIDAD PARA MANTENECERSE EFICAZ EN UN CAMBIGWDEA MBIENTE 0 10
TAREAS
CONOCIMIENTO
Y DOMINIO DEL CONOCER Y DOMINAR SU AREA DE TRABAJC 0 10
PUESTO
CALIDADEN EL
TRABAJD 5E ESMERA POR ENTREGAR Y/O HACER UN TRABAJO IMPECABLE 0 10
PRODUCTIVIDA | CONOCIMIENTOS PARA PROPONER ESTRATEGIAS EN LA SOLUCION DE o 10
D CONFLICTOS
PLANEACION Y | CAPACIDAD DE FIJAR METAS Y PRIORIDADES A LA HORA DE REALIZAR 0 10
ORGANIZACION UNA TAREA
RESPO:‘;ABILID CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES ASIGNADAS 0 10
TOTAL 0 100
PUNTUACION
TOTAL 000
OBSERVACIONES:
Hoja 1 [©)
Imagen 32: evaluacién de desempefio
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4.6 CAPACITAR AL PERSONAL

Se realiz6 un método de identificacion de necesidades de capacitacion que
incluye el formato de la encuesta de deteccibn de necesidades de
capacitacion y el método para consolidar los resultados.

Se realiz6 un programa de capacitacion anual que incluye cursos, fechas,
instructores, método para registro de asistentes y método para evaluacion de
la capacitacion y que haya hecho basado en la deteccién de necesidades de
capacitacion o en observacion directa sobre el desempefio de los empleados
y que se encuentre publicado a la vista del personal.

Ademas de las necesidades de capacitacion detectadas, se capacita al
personal de ventas en la atencion al cliente, conocimiento de productos,
estrategias de venta, atencion telefénica, manejo de quejas, caracteristicas y

usos de productos y calculo de materiales.
Ademas de las necesidades de capacitacion detectadas, se capacita al
personal de entregas en la atencion al cliente y actividades especificas de la

funcién de chofer.

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA EL AREA DE ALMACEN 2018

W NOMBRE

1| ROMAN SANTOS DOMMGLEZ

TALLER O CURSO SUGERIDO

ALMACEN | MEDIDAS DE MATERIAL DE HERRADK

CAPACITACION ORIENTADA AL DESARROLLO
DEHABILIDADES

UNIDADES DE MEDIDAS

SERWICIO A CLIENTE

CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE

FALLAS MECANICAS

CURSOS DE CHEQUED DE WEHICLLOS

Yoo

EL GAVILAN

2 |PEDROFITALUA MEDIDAS HMILMETRICAS: UNIDADES OE MEDIDAS
MEDIDAS OE MATERIAL DE HERRADI UNIDADES OE MEDIDAS
FALLAS MECANICAS CURSOS DE CHEQUED DE YEHICULOS:
COMDCIMIENTO DEL ALMACER CONTROL DE ALMACEN
ENTREGA DE MATERIALES SERVICIO DEENTREGAS

3 |PEDROVASOLEZ PEREZ ALMACEN |SEGURIDADENEL TRABAID SEGURIDADENEL TRABAJD

CONOCIMENTO DE PRODUCTENS

CAPACTACION CON PERSONAL DE VENTAS

PRIMEROS AUXILIOS

CURSOS DE PRIMERDS AUXILIOS SISMOS E

COMUNICACISN COMEL AREA OF V| TRABAJO ENEQUPD
a__|J0SUE SANDOVAL DCAMPD MEDIDAS DE MATERIAL DE HERRAD! UNIDADES DE MEDIDAS

MEDIDAS O PYC UNIDADES OF MEDIDAS

MEDIDAS DE MATERIAL DE HERRADI UNIDADES DE MEDIDAS

5 |ISRAEL DUARTE ALVARE

PRIMEROS AUXILIOS

05 OE PRMEROS AUXILIOS SISMOS E INCET

40,00 402,
4]

1 13
4]

7

|

1 1324
.67 1
100 100%

CONSTRUYENDOQ TU FUTURO

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION PARA EL AREA DE

]

ALMACEN 2018

7 D 5 e 7 | =
| | I l |
A 4 J
ROLDE  SERVCIDDE  SEGURID: aEn
ACEN  Ewmzaas EnEL o
TRAZA

Imagen 33: deteccion de necesidades de capacitacion
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4.7 BLINDAJE LABORAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL

Se implementé un formato de Acta Administrativa y Acta de Suspension.

Se cuenta con el formato de Carta de Renuncia.

Se cuenta con un checklist para el término de la relacion laboral que incluye la
baja del imss, la copia del finiquito, entrevista de salida.

Se cuenta con el contacto de un abogado laboral.

Se implemento un formato de actualizacion de informacion de los empleados
gue contiene datos generales y datos de contacto en caso de emergencia.

Se realizé un método para realizar un estudio de sueldos y beneficios con
empresas del mismo giro o de la zona que se realiza al menos una vez al afio.

Se implementé un calendario de festejos internos y convivios publicado.

Se implementd y realizo un método de promocion y ascenso.

CONSTRURAMA EL GAVILAN |

(=8 2.7.2.1 FOTOGRAFIA METODO ESTUDIO SUELDOS ¥
BENEFICIOS ACT
e [ L CONSTRURAMAELGAVILAN |
210372018 PAGINAS: L I
3 NOMBRE  DEL
Victor Affonso AUTORIZO:  EEGZeEimEE
Ocampo Gonzilez Ubieta Hemandez

ES comparar SUEIdos y Benehicios que proporcionan 1as empresas del mismo
giro con CONSTRURAMA EL GAVILAN a sus trabajadores.

o e 1 s e 1219 0 comparaciin de Empresas FERRETREBOL CONSTRURAMA EL GAVILAN MATUSA

FORMATOS Y ANEXOS > Formalo de encuesia de suekdos y benencios
Pago Pago Pago
CATEGORIAS sueldo ‘Compensacion sueldo Compensacion sueldo ‘Compensacion
RESPONSABILIDADES: Quincenal Quincenal Quincenal
» Es responsabilidad de la Direccion General y Gerencia establecer el criterio que determine Cajera 2300 50 2350 | 2800 200 2700 [ Z200 00 2,300
el incremento de sueldos anuales de los trabajadores de la Empresa.
ventas 2200 50 2250 | 2200 237 2437 | 2300 100 2400
PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
Chofer cargador | 2,3 [4 2300 | 2800 T00 2900 | 2400 100 Z500
1.- INICIO
2.- definir Tas fiendas de maleriales para consiruccion de la misma localidad a | Direccion General administrador Z300 o0 2 0 2400
evaluar. ¥ Gerencia
S W —— Encargado de 400 50 2450 G0 100 2,900 400 100 2500
3- en base a expedientes de solicitudes de empleo sondear los sueldos de Administrador almacen
personal que ha asistido a Construrama el Gavilan a solicitar irabajo.
4 - se saca el sueldo promedio que han tenido en cada puesto de diferenfes |  Administrador cargador 2,000 Y 2,000 2200 100 2,300 2,000 50 2,050
empresas locales dedicadas al ramo de la construccion.
5- en base a eso se asiste al esfablecimienio a verfficar dichos salarios Administrador
mencionados en las solicitudes de empleos. Beneficios como | Prestaciones de ley Se le oforga a los empleados Prestaciones de ley
B-Fin empleados Prestaciones de ley, aguinaldo,
vacaciones, dias de descanso y
T alta en el seguro social

Imagen 34: deteccion de necesidades de capacitacion

Victor Alfonso Ocampo Gonzalez

Pagina 69




Q.
ﬂrCV PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN SUCURSAL DE RED DE CONCESIONES

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

DEL CENTRO DE VERACRUZ CO N ST R U RA M AS

4.8 IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE INFORMACION

e Se verifico si las facturas son generadas directamente del sistema de
informacion.

e Se realizé un método para hacer auditorias al sistema de informacion.

e Se implementé un manual para capacitar al personal sobre el uso del sistema

de informacion.

CONSTRURAMA EL GAVILAN CONSTRURAMA EL GAVILAN

4.8.1.3 FOTOGRAFIA METODO AUDITORIA DE SISTEMA

4813
2203217

4.8.1.3 FOTOGRAFIA METODO AUINTORIA DE SISTEMA

3
Luz Gabrieta

&
=
3 )
Luz Gabriela EL G ILA
o TU RuTa Ubieta Herndndez

Ubieta Heméndez

Victor Alfonso
Ocampo Gonzilez

Victor Alfonso
Ocampo Gonzilez

0¢ INfOMmacion por cada uno de K0S USLanos.

DBJETIVO GENERAL Lievar un regestro de fodas las operaciones efecluadas en el sislema [ """"
=l

ALCANCE da identificar en e
I'I'IOI'MﬂlO que S requiera IN movimientos yio ransacciones
realzadas en el sistema de imformacian para cualquier aclaraciin e

istado de aclividades de [as conexdones en & sislema de

macion
> Listano de as actiidades de 103 usuarios en el sistema de N e
infarmacion. — 1 1 =

RESPONSABILIDADES:

* Es responsabilidad de k3 Direccidn General y Gerencia realizar auditorias del sistema de
informacion cada fin de mes

PROCEDIMIENTO RESPONSAELE

1- La Direccion General y Gerencia reallizara auditonas oel sistama de Direccaon General T I
informacion cada fin de mes. y Gerencia — 1 === =
2~ [a Direccidn General y Gerencia cambiard claves o passwords de los | Direccbn General
UsUaN0s del sistema. al menos cada ires meses. ¥ Gerencia

3- Cuando haya una inconsistencia con algunos usuanios del sistema la | Direccidn General I —— e
Direccion General y Gerencia revisard las actividades de los usuarios Gerancia h - . .
4.- se imprmird wa lisla o reporte de aclividades realizadas, mesma que bes | Direccadn General
senird para detectar las posibles Inconsistencias que se hayan generado ¥ Gerencia
con & uso del sistema de coma

devoluciones, consumos intemos) una venta de un produclo realizada por
olro compafiaro con su clave yio usuario, una cancelacibn no autofizada, un
acceso o restrccion no autorizado, un cambeo de e

Imagen 35: método de auditoria de sistema
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1 Resultados
Derivado de la implementacion sello de casa se obtienen los siguientes resultados

en las areas correspondientes.
En el &rea de ventas:

e Se sabra qué consumos se tienen de cada producto y las compras se realizan
sobre esta base:

e Se brinda buen servicio teniendo en existencia los productos que se ofrecen.

e El flujo de efectivo se optimiza al invertir solo las cantidades necesarias en
cada producto.

e Se tiene control sobre lo que se pide al proveedor.

e Tienda limpia y ordenada = buena imagen.
En el area de almacén:

e Es mas f4cil el encontrar los productos.

e Los empleados saben el lugar determinado para cada producto.

e Mejor visibilidad sobre las existencias y el estado o indicaciones de los
productos.

e Mejor eficiencia y eficacia

¢ Empleados motivados previniendo alta rotacion

¢ Mejor acomodo mejora control de inventarios

e Mejor rotacion de inventarios
En el area de entregas:

e Mejor eficiencia en entregas al cliente final
e Reduccion de errores en envios
e Personal de mostrador mas capacitado y motivado

e Atencion personalizada para ofrecer un servicio mas completo
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e Mantenimiento preventivo mejora la utilizacion de los transportes.

4.2 Conclusiones
La certificacion sello de la casa, representa una oportunidad de mejora en la Gestion

de la industria ferretera, considerando que existen actualmente en nuestro Pais una
gran cantidad de empresas con Sistemas de Gestion netamente empiricos (PYMES
que constituyen mas de 90% de empresas del Pais), convirtiéendose esta en la

primera implementada en la ferreteria .

- La metodologia explicada en este informe, ha mostrado ser efectiva para lograr la
Implantacion y la Certificacion en nuestra realidad nacional, considerando el

personal necesario para obtener los resultados.

- Se observO que para obtener resultados favorables con esta certificacion, es
necesario que la direccion y el personal de la Empresa se comprometa en la
resolucibn de los problemas, independientemente del desenvolvimiento de la
Empresa responsable de Implementacion (CEMEX), puesto que este es el que
puede definir el éxito o poca conveniencia de las mejoras propuestas en la

Implementacion.

- Las mejoras en la satisfaccién del personal de la Empresa se observaron desde el
inicio de las visitas del personal de CEMEX y se fueron acentuando con la
implementacion de registros, controles y demas documentos del Sistema, hasta el
deseo unificado de Certificar, obteniéndose finalmente un personal totalmente
identificado con la Empresa, orgulloso de su trabajo muy valioso para la Empresa; es

decir un clima organizacional favorable y propicio.

- Se observo un mayor compromiso de la Direccidon General de la Empresa con el
mejoramiento de los resultados, asi como una mejor calidad en la toma de

decisiones.
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4.3 Trabajos Futuros
En el presente trabajo se ha realizado la implementacion de estos puntos en esta

certificacion con la funcionalidad basica para poder ser usado en todos las empresas

construramas.

Para el desarrollo de la certificacion se ha optado por soluciones innovadoras tanto
en tecnologia como metodologia y administracibn el proceso en sucesivas
iteraciones que han afiadido funcionalidad progresivamente, y que han permitido

disponer de versiones de demostracion.

La configuracion y documentacion se ha realizado integralmente utilizando la
novedosa herramienta, que proporciona un alto nivel de estandarizacién de los
proyectos, facilitando la integracion de documentacion, repositorio de codigo fuente,
gestibn de entregas, historial de cambios, gestibn exhaustiva de versiones,
porcentaje de codigo que esta probado, y toda clase de herramientas para mejorar la

gestion del proyecto.

En cuanto a seguridad principalmente se destacan las caracteristicas de esta
certificacion de autenticacion y autorizacion trasparente.
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4.4 Recomendaciones
Realizar la implementacion de un proceso de mejora continda, involucra la definicion

de metas para luego elaborar el plan que permita alcanzarlas, todo bajo el enfoque

de optimizacion del proceso de mejoramiento continuo.

Direccion General debe promover el involucramiento del personal para fortalecer el
proceso de mejoramiento continuo y que contribuyan a todas las actividades de

calidad que se implanten.

Para poner en practica este modelo, se deben redefinir los procesos del mismo, en
términos de procedimientos y técnicas, asignando para su ejecucion a un equipo de
trabajo especifico. Cada proceso debe contar con un indicador que sirva para medir
su eficiencia en la contribucién del desempefio esperado de la organizacion. Estos
indicadores deben representar valores cuantitativos relacionados con cada una de
las salidas de los procesos, y se deben utilizar para evaluar el desempefio del

Sistema en General.

Se recomienda el uso de un indice en el que se combinen varios aspectos como
son: el costo de la mala calidad, la satisfaccion de los clientes, la preparacién de los
empleados, indicadores de calidad y productividad; con el objetivo de abarcar mas

ampliamente el grado de cumplimiento de la mision de la empresa.
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ANEXOS

Manuales para sacar registro de métricas operativas en base a las ventas

COSTO DE VENTAS

en esie GAaso, POr un meas.

' : Catvstioy ibin e aLari ComTas ﬂ\-i:d'llﬂf"-'!
verdas (§k ™ et (5 (S5 7 Final($)
\' ——
| Wi
Irmeesniano Inical es el valor del inveniano de producto al principio del mes,

(Campras:es la suma de las notas de un producio an LN mes.
Imventario fingl es ol valor el mventano de producio al final de mos.

AEMD TE VENTES 58 Do Cih
5 BDEIT SR MM N0
i

ruatplicando a8 undades wapdicay de wn produsis per
coviidErd &l Cosi oe as menrmas. Este O nols 56 GRS pars

| Buscamos gus las cosas que vende ke cuesten lo meanos posible. Cada proveedor
tiong difarente nivel de servicio, calidad y presencia de marca. Estas diferencias
pusden justficar un precio mas alto. En términog técnicos, ee puede dedr que
buscamos tener &l meancr ‘cosio intagral”

Le recomendamos calcular el cosio de vanlas por producio. Al sumar el costo de
ventas e tooos los productos, se obfiena &l costo de vanla total del negodcio.

LSOLB SN ang T

Para mejorar ¢l costo de ventas, rabage en alguno de sus 2 compenentes:
Pracio de Compra (Cosio)
Mermas

Cuando revise sl pracio de compra, debe considerar otros factores que forman el
cosio misgral de cada provesdor, como senvicio, calldad del products, alc.

Lag marmas del inventano sa deben principaémente a rupluras, robos y productos
obsclelos; asegirese de evitarlos al méximo. La fdrmula para calcular lag menmas
BE

inwentoric o Invenianio . i
( FriodToircn ~ . fnicial~ | oUPres - Verkes ]

[ B [m\-&nr.am Inveditane . Freqio da )

fFanal Tefivicn” Final Resl Rapogsin

et e e

Para astas formulas debe ullizar |as unidades de venta, ya sean toneladas, piezas,
cubetas, lirog, sacos, ete. El precio de reposicidn &5 cudnlo e cuests volver a
comprar una undad de vania

El inventario final fegrico es lo que deberia tener an e inventano en funcidn de sus
i wenlas y sus compras. El inventanio real es la mersancia gue realments ¢sia en sus
amacenos

T P.m'm\. ConsurTivG Grour
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MARGEN BRUTO

[ ERER A R S
g Fs la ganancia generada alvender sus productos. Solo considera
i el precio de venta y el Gosto de-venta de los proguctos. - =

Margen _ ... Costo de
L Bruto (§) = Venas(s) - oias (S)j

Donde:
Ventas: es la suma de todas las notas de cada producto que generd en un mes.
Costo de ventas: indica cuanto le costd la mercancia que vendid durante el mes.

Buscamos obtener fa mayor cantidad de dinero como ganancia por los productos
que vende, 0 sea, que el margen bruto tenga el mayor valor posible. El margen
bruto también se puede calcular en porcentaje si dividimos el margen bruto en pesos
entre las ventas en pesos,

Es recomendable calcular el margen bruto de cada producto y el del total del negocio.
Para caicular el margen bruto total del negocio, se debe sumar &l margen bruto en
pesos de todos los productos del negocio.

Para mejorar el margen de un producio o una familia de productos, revise el precio
de venta. Platique con su representante de ventas de CEMEX para discutir |a
sensibilidad del precio de diferentes productos. En ocasiones, puede incrementar
el precio de algunos productos sin afectar el ndmero de compradores y asi incrementar
el margen.

Por otro lado, también trabaje en mejorar su costo de ventas, revisando el costo
integral de sus productos y evitando las mermas.

Si lo que busca es mejorar el margen bruto total del negocio, combine productos
de bajo margen con productos de mayor margen. Apoyandose en productos de
menor margen como |os de obra negra, puede vender mas facimente otros productos
con mayor margen, como la ferreteria o plomeria.

También revise sus ventas por segmento al que atiende. El tipo de cliente al que
le vende puede afectar el margen de los productos. En general, los segmentos
como [a autoconstruccion y el pequeno constructor le dejan un mejor margen bruto
que otros segmentos

MANUAL DE LAS METRICAS CONSTRURAMA
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CALCULO DE METRICAS OPERATIVAS

INVENTARIO INICIAL COMPRAS INVENTARIO FINAL
MAS, (MENOS) (IGUAL)
2,621,009.86 2,326,189.90 3,148,610.60 1,798,589.16
VENTAS COSTO DE VENTAS
MARGEN BRUTO (MENOS)
2,376,271.00 1,798,589.16 (IGUAL) 577,681.84 24.31%
VENTAS | 2 | INVENTARIO PROMEDIO
(POR) (ENTRE)
2,376,271.00 o510 | (evay) [ 9.88
MARGEN BRUTO (%) ROTACION DE INV.
GMROI (%) (POR)
38.69% 9.88 (IGUAL) 3.82 282%
CUENTAS X COBRAR PROMEDIO
360 DIAS VENTAS ($) X 12
(POR) (%) (ENTRE) (IGUAL)
360 41,256.98 28,515,252.00 [ s 0.52
DIAS DE CUENTAS 360 DIAS CUENTAS X PAGAR PROMEDIO ($) VENTAS ($) X 12
(POR) (ENTRE) (IGUAL)
POR PAGAR
360 1,660,343.93 28,515,252.00 20.96 20.96
DIAS DE CUENTAS DIAS DE CUENTAS POR
DIAS DE INVENTARIO
POR COBRAR (MAs) (MENOS) PAGAR (IGUAL)
0.52 36.42 20.96 [ 15| 15.98
MARGEN BRUTO (%) GASTOS OPERATIVOS TOTALES (%)
MARGEN NETO (MENOS)
24.31% 451 peuay |- 427 5.7%
360 DIAS INV. PROMEDIO VENTAS ($) X 12
(POR) (5) (ENTRE) (4)
360 2,884,810.230 251525200 | (uar) [ 32.39
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