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RESUMEN

El proyecto dentro de la organizacién debera de traer beneficios para las partes que
estén involucradas, tanto para la empresa Beta Procesos S.A. de C.V. y la
practicante Lucia Guadalupe Pérez Morales, esto enfocado a realizar una mejora
dentro del area, no debera de generar costo para ninguna de las partes, este tendra
como maximo realizarse durante el periodo de septiembre — diciembre del presente
ano, tiempo en que el practicante y las actividades que conlleve la realizacién de
dicho proyecto deberan estar dentro del horario en el que asista a la organizacion.
Este proyecto se enfoca en mejorar el control de las conciliaciones bancarias y
depésitos no identificados, tema que tiene en cuestion la misma empresa, para ello
se realizaron diversos andlisis y aprendizajes para una mejor comprensioén y asi

encontrar una estrategia para la mejora buscada.

PALABRAS CLAVE

Conciliaciones Bancarias, Depésitos no ldentificados, CFDI, Complementos de pago,
Mejora Continua, Comunicacion Organizacional.
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1. Introduccion

El hecho de estar en una situacion tan cambiante donde la competitividad cada
vez es mas fuerte, es importante reconocer las areas de oportunidad en las
organizaciones, pueden variar en cuestiones de costos, cuestiones de innovacion,
o hasta geograficas, tangibles o intangibles. En este caso del presente trabajo se
identifica la comunicacidn como &rea de oportunidad. Todo comienza en una
necesidad de la empresa, donde se busca tener un mejor control con las
conciliaciones bancarias y los depésitos no identificados, sin embargo durante el
analisis de la necesidad se demostrd que para lograr cubrir dicha necesidad era

importante iniciar con una situacién intangible, la comunicacion.

1.1.  Antecedentes

El conocimiento de los procedimientos y la buena comunicacién entre
departamentos es una buena estrategia para dar comienzo a la mejora buscada,
se calcula que es un proceso lento por los involucrados, mas se sabe que ya se ha
dado comienzo con ayuda de los gerentes educando sus departamentos con
nuevos principios que conllevan una mejor relacion, canales de comunicacién

claros, y por ende mensajes sin ruido.

1.2. Objetivos generales y especificos

OBJETIVO GENERAL:

Lograr un mejor control en las conciliaciones bancarias y depdsitos no
identificados en el departamento de Crédito y Cobranza para disminuir perdidas en

los estados financieros.
Objetivos especificos:

1. Estudiar las funcionalidades administrativas del software Epicor utilizado
para el registro de los clientes y datos de los mismos.



2. Encontrar en el los estados financieros las carteras de clientes, 6rdenes de
compra o de venta que hayan generado en algun momento depdsitos no
identificados.

3. Estudiar las conciliaciones bancarias para posteriormente realizar una
estrategia de control y asi tener las conciliaciones bancarias en el tiempo
que las autoridades lo requieren.

4. Estudiar el proceso de las autoridades (SAT) con los complementos de
pago para tener mayor analisis en los objetivos anteriores.

Con lo ya dicho se planea reducir las pérdidas por impuestos.

6. Que la estrategia de control sea flexible con un modelo de mejora continua
para que el departamento de Crédito y Cobranza vaya de la mano con el
crecimiento de la empresa.

7. Que el practicante desarrolle habilidades y obtenga conocimientos en el
area de crédito y cobranza para su desarrollo como profesional en el mundo
laboral.

1.3.  JUSTIFICACION

Actualmente la empresa Beta Procesos esta en una importante etapa de
crecimiento ya que ha adquirido nuevos clientes debido a la pandemia que
estamos viviendo, puesto que el giro de la empresa consiste en la fabricacién,
comercializacién, importacion y exportacion de productos quimicos, materias
primas, equipos de proceso Yy servicios conexos en relacidbn a detergentes,
desinfectantes y sanitizantes.

Con lo anterior mencionado en el departamento de crédito y cobranza, donde se
desarrollard la practica, tiene que cuadrar nuevos movimientos 0 mismos
movimientos pero con mayor crédito en los productos que ya adquirian, esto
quiere decir que aparecen mas conciliaciones bancarias por realizar, mas
depositos no identificados y se tienen que realizar mas complementos de pago en
la plataforma del SAT.






2. Fundamentos

2.1.1. Trayectoria de la empresa

BETA PROCESOS S.A de C.V es una empresa celayense con impacto a nivel
nacional en proceso de crecimiento dedicada a la fabricacidn, venta y distribucién
de detergentes y desinfectantes para la industria alimentaria e institucional, en
este afo cumple 35 anos en el mercado, actualmente cuenta entre 201 a 500

empleados.

Inicié en 1986 con la comercializacion de materias primas y en 1990 reestructura
su visibn enfocdndose en la fabricacion de detergentes y desinfectantes

especializados.
Filosofia de la empresa

“Nuestra mision es garantizar la sanitizacion y desinfeccion de cada uno de las
partes de tus procesos de manufactura, almacenamiento y distribucion. Contamos

con productos y herramientas especializadas para garantizar los mejores

resultados”.
Certificaciones:
e EPA ¢ OMRI e ESR
e NSF e CERTIMEX e SSA
e NORMEX e [SO 9001 e MARCAGT

Ademads se encuentra actualizada con los BPM’'S y se enfoca en la mejora

continua.

2.1.2. Descripcion del area del proyecto



El departamento cuenta con un gerente y dos jefes, uno que le da mas peso a la

parte de crédito y la jefa especializada en la cobranza. De ahi las siguientes 9

empleadas actualmente (previamente eran Uunicamente 6 pero por el crecimiento

hace dos meses se emplearon dos). El departamento factura, valida, realiza notas

de crédito, en efecto se encarga de la cobranza, habla con los clientes, y realiza

llamadas para confirmas pagos o presionar para los mismos, actualizan las

devoluciones o retenciones de producto (y habla también con el cliente para

dialogar la situacién), atiende los asuntos con las cuentas bancarias propias y se

encarga de las responsabilidades con el SAT vy realizacidon de impuestos, tiene

comunicacién con todos los departamentos pero necesita mayor comunicacion

con el departamento de logistica, inventario y almacenamiento.

Organigrama del departamento

Jefe de Crédito y
Cobranza,
supervisor de
Cobranza.

Gerente de Crédito
y Cobranza

Jefe de crédito y
Cobranza,
supervisor de
Crédito.

llustracion 1 Organigrama. Creacion propia.

Analista de NC y Complementos de
pago con el SAT (CFDI)

Analista de crédito y cobranza, vy,
servicio al cliente de la cartera de
clientes con giro hotelero.

Analista de crédito y cobranza, vy,
servicio al cliente de la cartera de
clientes con giro de alimentos
industrializados.

Analista de crédito y cobranza, vy,

servicio al cliente de la cartera de

clientes con giro de servicios de
entretenimiento.

Analista de crédito y cobranza, v,
servicio al cliente de la cartera de
clientes con giro de restaurantes de
comida rapida.

Analista de crédito y cobranza, vy,
servicio al cliente de la cartera de
clientes con giro de servicios de salud.



2.2. MARCO TEORICO

Las conciliaciones bancarias tienen el fin de cuadrar ingresos y gastos.

Las cuales “Permite detectar anomalias en las gestiones econdmicas realizadas
por el departamento financiero en caso de error y solucionarlo antes de que sea
demasiado tarde y pueda causar un perjuicio econédmico a la empresa y a sus
trabajadores. Por ello, la conciliacion bancaria se tiene que revisar de forma
minuciosa y constante en el tiempo. Puesto que un retraso en la conciliacion

bancaria puede causar graves problemas econémicos.” (Burguillo, 2016)

La empresa comparte con las autoridades (SAT, HACIENDA, etc.) parte de sus
estados financieros donde revela las entradas y salidas (ingresos y gastos)
obtenidas en un cierto periodo pero, al mismo tiempo el Banco que se hace cargo
de la cuenta bancaria de la empresa hace su propio libro con los movimientos
realizados en ese mismo periodo, sin embargo no suelen cuadrar las utilidades
netas o el saldo neto porque por parte de la empresa se puede registrar una
factura o nota de crédito (NC) y dicha factura o NC puede aun no ser pagada,
cobrada, actualizada, o se pueden encontrar depdsitos no identificados en alguna

de las partes.

Ocurren Depésitos no identificados cuando las autoridades fiscales detectan la
falta de registro contable de dicho depésito bancario a favor de la empresa
(empresa contribuyente). En caso de no tener fundamento del depdsito bancario a
favor el SAT lo interpreta como ingreso por lo que la empresa debe pagar un
impuesto como se dicta en el Cédigo Fiscal de la Federacién (CFF) articulo 59,
fraccion Il

Articulo 59. Para la comprobacion de los ingresos, del valor de los actos,
actividades o activos por los que se deban pagar contribuciones, asi como de la
actualizacién de las hipétesis para la aplicacién de las tasas establecidas en las



disposiciones fiscales, las autoridades fiscales presumiran, salvo prueba en

contrario:

[ll. Que los depdsitos en la cuenta bancaria del contribuyente que no correspondan
a registros de su contabilidad que esté obligado a llevar, son ingresos y valor de
actos o actividades por los que se deben pagar contribuciones.

Para los efectos de esta fraccidn, se considera que el contribuyente no registré en
su contabilidad los depdésitos en su cuenta bancaria cuando, estando obligado a
llevarla, no la presente a la autoridad cuando ésta ejerza sus facultades de

comprobacion.

También se presumira que los depdsitos que se efectien en un ejercicio fiscal,
cuya suma sea superior a $1, 579,000.00 en las cuentas bancarias de una
persona que no esta inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes o que no
esta obligada a llevar contabilidad, son ingresos y valor de actos o actividades por
los que se deben pagar contribuciones.

No se aplicard lo dispuesto en el péarrafo anterior cuando, antes de que la
autoridad inicie el ejercicio de sus facultades de comprobacion, el contribuyente
informe al Servicio de Administracion Tributaria de los depdsitos realizados,
cubriendo todos los requisitos que dicho dérgano desconcentrado establezca
mediante reglas de caracter general.

(CFF, 2021)

El Comprobante Fiscal Digital por Internet, o CFDI por sus siglas, es como

normalmente se le conoce a la factura electrénica. El CFDI funciona como un

comprobante que describe un determinado bien o servicio adquirido, la fecha de la

transaccion, su costo y desglosa los impuestos correspondientes al pago de dicha

transaccion.

(Lepe, 2021)

En el SAT la regla 2.7.1.35 Expedicibn de CFDI por pagos realizados.,

Fundamentada en el CFF describe la informacion que lleva un CFDI:

Articulo 29-A. Los comprobantes fiscales digitales a que se refiere el articulo 29

de este Cédigo, deberan contener los siguientes requisitos:



l. La clave del registro federal de contribuyentes de quien los expida y el régimen
fiscal en que tributen conforme a la Ley del Impuesto sobre la Renta. Tratandose
de contribuyentes que tengan mas de un local o establecimiento, se debera
sefalar el domicilio del local o establecimiento en el que se expidan los
comprobantes fiscales.

[l. El numero de folio y el sello digital del Servicio de Administracién Tributaria,
referidos en la fraccién 1V, incisos b) y c) del articulo 29 de este Codigo, asi como

el sello digital del contribuyente que lo expide.
[ll. El lugar y fecha de expedicién.

IV. La clave del registro federal de contribuyentes de la persona a favor de quien

se expida.

El Servicio de Administracién Tributaria podra autorizar a proveedores de
certificacién de comprobantes fiscales digitales por Internet para que efectien la
validacién, asignacion de folio e incorporacion del sello a que se refiere esta

fraccion.

Los proveedores de certificacidn de comprobantes fiscales digitales por Internet a
que se refiere el parrafo anterior deberan estar previamente autorizados por el
Servicio de Administracion Tributaria y cumplir con los requisitos que al efecto
establezca dicho érgano desconcentrado mediante reglas de caracter general.

(CFF, 2021)

El Complemento de Pago es un comprobante que debes emitir cuando se trata

de pagos en parcialidades o diferidos, no cuando se paga en una sola exhibicion.

En ocasiones los clientes piden crédito para adquirir producto y lo van pagando a

diferentes plazos

Ademas, quien emitié la factura debe emitir el complemento de pagos a mas

tardar el dia 10 natural del mes siguiente en que recibié el pago. Se puede emitir

un complemento de pagos por cada pago recibido o bien uno por todos los pagos

recibidos en un mes, siempre que estos sean efectuados por un mismo recepto.

(SAT, 2018)



El Control como dultima etapa del proceso Administrativo cuenta con las
herramientas para el logro del proyecto. Minch Galindo describe los elementos de

la etapa.

1.-Relacién con lo planeado. El control siempre existe para verificar el logro de los
objetivos que se establecen en la plantacion. Como se dej6 entrever, muchas de

las técnicas de planeacién, lo son también de control.
2.-Medicion. Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

3.-Detectar desviaciones. Una de las funciones inherentes al control, es descubrir

las diferencias que se presentan entre la ejecucion y la planeacién.

4.-Establecer medidas correctivas. El objetivo del control es prever y corregir los

errores.
Con base a estos elementos se puede definir al control como:

Evaluacion y medicion de la ejecucidén de los panes, con fin de detectar y prever

desviaciones, y para establecer las medidas correctivas necesarias.
(Galindo, 2006)

Comunicacion Organizacional: Para Fernandez (2009), la Comunicacion
Organizacional ocurre dentro de una cultura organizacional; constituye el sistema
de vias a través del cual fluyen los mensajes y se establecen los patrones
de interaccion entre los miembros de la organizacién; puede ser formal o
informal, aunque en la realidad ambas estructuras se entretejen de tal modo que

es muy dificil establecer fronteras.

3.2. METODOLOGIA

Las técnicas de investigacion documental se sirven de datos extraidos a partir del
andlisis, revision e interpretacion de documentos que aportan informacién
relevante para la comprensién del fenomeno. Para ello se utilizan documentos de
cualquier especie tales como fuentes bibliograficas, hemerograficas o



archivisticas; la primera se basa en la consulta de libros, la segunda en articulos o
ensayos de revistas y periddicos, y la tercera en documentos que se encuentran
en archivos como cartas oficios, circulares, expedientes. También abarca la

revisiébn de documentos graficos y sonoros.
(Ramirez Atehortia & Zwerg-Villegas, 2012)

En el proyecto los documentos a analizar son de naturaleza archivistica por ser
estados financieros los que tienen los datos necesarios para llevar a cabo la
investigacion documental y poder realizar el analisis deseado.

Para el complemento de la metodologia se planea hacer uso de una de las
metodologias &giles. Este método es llamado Equipo Scrum, dichos equipos son
auto-gestionados, multifuncionales y trabajan en iteraciones. La autogestion les
permite elegir la mejor forma de hacer el trabajo, en vez de tener que seguir
lineamientos de personas que no pertenecen al equipo y carecen de contexto. Los
integrantes del equipo tienen todos los conocimientos necesarios (por ser
multifuncionales) para llevar a cabo el trabajo. La entrega del producto se hace en
iteraciones; cada iteracion crea nuevas funcionalidades o modifica las que el

dueno del producto requiera.

(Navarro Cadavid, Fernandez Martinez, & Morales Vélez, 2013)



El método Scrum es adecuado debido a que los miembros del departamento de
credito y cobranza cuentan ya con los conocimientos necesarios, para localizar el
lider, el duefio y la parte de desarrollo basta con el organigrama del departamento, el
gerente lleva la parte de lider, los jefes los duefios y los desarrolladores el resto del
equipo. Las etapas del método Scrum son: reunidn de planeacion del Sprint, Daily
Scrum, trabajo de desarrollo, revision del Sprint y retrospectiva del Sprint. El
practicante se encarga de la primer etapa (basado en el proyecto), la segunda etapa
consiste en hablarlo durante quince minutos cada semana, la tercer etapa es
aumentar el tiempo en el que se analiza el proceso en el que va el proyecto, y en la
ultima etapa se llevara a cabo el dialogo sobre la comunicacion y las mejoras que
podrian implementarse para la mejora del trabajo en equipo y posteriormente se
habla de las conclusiones y resultados.

Metodologia empirica: “En este método se emplea la observacion y se formula una
hipétesis y luego se experimenta para llegar a una conclusién. En sintesis, este
método utilizamos todos los dias para encontrar la respuesta a los fenémenos que se

nos presentan. Se basa en la experiencia de una persona.” (Arlen Cerdn Islas, 2020)



3. Actividades y métodos

En esta seccion se desarrollan las actividades con base a los objetivos.

Estudiar las funcionalidades administrativas del software Epicor utilizado para el

registro de los clientes y datos de los mismos.

1. En esta parte se pedira capacitacion a las analistas de crédito y cobranza para
entender mas el uso del software. Luego del analisis se tomara en cuenta el

aprovechamiento que se puede tener para el proyecto.

Encontrar en el los estados financieros las carteras de clientes, drdenes de compra o

de venta que hayan generado en algun momento depdsitos no identificados.

Se pedira a los jefes apoyo para poder ver y analizar los estados financieros.
Se realizara el analisis junto con los jefes para tener una supervision con los
documentos y con sus conocimientos obtener la informacion necesaria.

4. Se estudiardn dichos documentos pasados donde se realizaron mayores

conciliaciones bancarias.

Estudiar las conciliaciones bancarias para posteriormente realizar una estrategia de
control y asi tener las conciliaciones bancarias en el tiempo que las autoridades lo

requieren.

5. Se pedira capacitacion a un contador profesional para encontrar los datos que
nos serviran para basarnos en las decisiones a tomar.
6. Se dard comienzo al método Scrum para llegar a la planeacién de la

estrategia.

Estudiar el proceso de las autoridades (SAT) con los complementos de pago para
tener mayor analisis en los objetivos anteriores.

7. Se realizaran y se pedira capacitaciéon para una mejor comprensién del portal
del SAT.
8. Una vez comprendido se realizara un diagrama de flujo para mejor

visualizacion de como se desarrollan los complementos de pago.



Con lo ya dicho se planea reducir las pérdidas por impuestos.

9. Con el apoyo del método Scrum se abrira el dialogo para analizar las
posibilidades de si al haber identificado los depédsitos no identificados se
reduciran perdidas.

10.En caso de que resulte negativo se comienza nuevamente el analisis.

Que la estrategia de control sea flexible con un modelo de mejora continua para que
el departamento de Crédito y Cobranza vaya de la mano con el crecimiento de la

empresa.

11.Una vez obtenido el resultado esperado, se desarrollara el manual o diagrama

de flujo para sus futuras actualizaciones.

Que el practicante desarrolle habilidades y obtenga conocimientos en el area de

credito y cobranza para su desarrollo como profesional en el mundo laboral.

12. Con base al resultado se describira por parte del practicante si el objetivo fue

realizado.



4. Resultados

Las conciliaciones bancarias pueden llevarse de forma diaria, semanal y mensual.
Etapa 1. Se aprovechara dicho proceso diario para lograr los siguientes puntos:

1. Que el practicante conozca y comprenda la forma de llevar a cabo las
conciliaciones.

2. Realizar un diagrama de flujo para mejor visualizacion.

Una vez logrado lo anterior se comienza con la metodologia de investigacion
documental para observar y analizar cierto historial de datos, procesos, mas

encontrar si previamente ya hubo cambios en el o los proceso.

3. Se analiza el diagrama de flujo y se pone en marcha la metodologia Scrum
para dialogar con los expertos las minimas modificaciones que se pudieran

realizar.

Etapa 2. Una vez teniendo la aprobacién de los jefes, para proceder con dichas
minimas modificaciones, se pone en marcha y se hacen comparaciones con el

proceso utilizando la metodologia empirica.

4. Las funcionales se quedan y las no funcionales se dejan como datos

documentales para préxima mejora.

4.1Las no funcionales seran aquellas modificaciones que impacten en el
tiempo, haciéndolas mas laboriosas. Aquellas que hagan confuso el
procedimiento. Aquellas que tengan como consecuencia un archivo mayor.
4.2Las funcionales seran aquellas que hagan el procedimiento mas claro.
Aquellas que logren el proceso en menos tiempo, y aquellas que se

archiven de manera mas controlada.



41. Procedimiento

El departamento de crédito y cobranza maneja una cartera muy amplia de clientes y

al mismo tiempo por el crecimiento que estd llevando, ocurren situaciones en el

procedimiento que pueden llegar a resultar varios depdsitos no identificados.

Primero se visualizara a grandes rasgos el proceso de la cobranza.

Inicio

El cliente tiene mas de
tres formas para hacer un
pedido de producto

Puede encontrarlos en
plazas, o directamente
con la empresa.

Todo comienza con un
agente de VENTAS.

éElcliente

tiene
crédito? ,
No Si
El cliente firma ese
Pagoal crédito por un periodo
contado. determinado y elige la
|____maneradepaso: |
La factura
Se genera comienza su
factura procesoen SAC
SACes el Servicioy SACenviala
Atencion al Cliente facturaal CLIENTE

Procede el registro
en EPICOR

llustracion 2 Diagrama de flujo. Procedimiento cxc.

Creaci

on propia.

Pasando el periodo hay
que cobrar. Aqui entra
directamente el  Dpo.
Crédito y Cobranza.

El Dpo. Envia estado de
cuenta al cliente, le hace
llamadas y envia correos para
recordarley abtener el pago.

CLIENTE aplica
pagos

LA FORMA DE
PAGOES PPD [Pago
en parciaidado

diferidos?

Si

¢El cliente

iEI:flientel notificael
notifica e

pﬂn? -

Si
No | To
Deposito no Se elimina ‘i > realiza
. e factura Depdsito no complemento  de
identificado identificado pago ante el SAT, se
notifica al cliente.
EIN Se elimina
factura

llustracion 3 Diagrama de flujo. Procedimiento cxc. Creacion

propia.




Se puede ver que los No significa que el cliente no notificé el pago, por lo que dichos

pagos pasan a ser Depdsitos no identificados.

( Inicio )

Se revisa cada
estado
bancario

Se identifica qué
cliente frecuente y/o
identificado hizo
pago.

Las encargadas de esos
clientes frecuentes
eliminan las facturas
correspondientes.

Se procede al
CORTE

los bancos con las facturas eliminadas.

Beta Proceso maneja
cuentas en diferentes
bancos.

Eliminar factura significa que fue pagada y
hay evidencia. Se detecta el pago correcto y
correspondiente. Esto lo realizan a través
de Epicor.

Significa que la persona encargada de las
CB verifica que cuadren los estados de

FIN

Se suman las amarillas
con las amarillas, las
verdes con las verdesy
las azules con las azules

| Hay un codigo de

color a seguir para
L las SUMAS

/|

AMARILLO= D. No identificado.
VERDE- IDENTIFICADO SIN APLICAR
- YA APLICADO

Lo que NO se suma esta en blanco, con letra color rojo

o son Notas de Credito

llustracion 4 Diagrama de flujo. Procedimiento cxc. Creacion propia.

A continuacién el proceso de una conciliacién Bancaria.

Recordando que las conciliacion bancaria “Permite detectar

anomalias en las

gestiones econdmicas realizadas por el departamento financiero en caso de error y




solucionarlo antes de que sea demasiado tarde y pueda causar un perjuicio

econdmico a la empresa y a sus trabajadores.” (Burguillo, 2016)

EL ESTADO SE VE AS:

BANAMEX
BANCOMER
SANTANDER
SCOTIABANK
DIFERENCIA CAMBIARIA
TOTAL COBRANZA

APLICADO TOTAL

VENTA SUJETA A NOVO PARK
PENDIENTE POR IDENTIFICAR
TOTAL
DIFERENCIA
TIENE QUE DAR ©

llustracion 5 Estado de resultado. Creacion propia.

Todas esas cantidades llamadas PENDIENTES POR IDENTIFICAR son

depodsitos no identificados.

A continuacién una gréfica historica del por qué la ocupacion en ese tema.

los
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DEPOSITOS NO IDENTIFICADOS ANO
2020

$700,000.00
$600,000.00 B
$500,000.00 B
$400,000.00 = -
$300,000.00 B
$200,000.00
$100,000.00
S-

@ DEPOSITOS NO
IDENTIFICADOS ANO 2020

—

=

o

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL

MAYO =

JUNIO =
JuLlo
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Grafica 1 Depositos no identificados 2020. Creacion propia.

El afo anterior sufrié grandes cambios causados por la pandemia, dichos cambios se
ven reflejados en la gréfica.

Hablando con los jefes y el gerente podemos concluir lo siguiente:

La empresa previamente a la pandemia se denominaba entre pequefa y mediana
empresa, se puede notar que en abril hubo una mayor cantidad de depdsitos no
identificados, significa que muchos clientes hicieron grandes compras, pagaron y no

notificaron como lo haria un cliente ya identificado o con crédito.

Habldbamos de las compras de panico o simplemente compras necesarias durante

los “olas de contagio”

A continuacion una gréafica para comparar las olas de contagio por coronavirus 19,
con los aumentos de los depdsitos no identificados que se puede observar en el mes

de Julio y diciembre.
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COVID-19 en México | NUMERO DE CASOS NUEVOS POR DIA
ACUMULADOS: 2,549,862 DEFUNCIONES: 233,958

22,339, 7,989

FUENTE: SECRETARIA DE SALUD = EL ECONOMISTA

Grafica 2 Casos por Covid19. EL ECONOMISTA

(Economista, 2021)

Para darle comienzo a una mejora continua, dialogando con los profesionales del
departamento, todos afirmaron que hace falta una mejor comunicacion con los

diversos departamentos entre los que se interactuan.
La importancia de la comunicacién:
Carlos Fernandez Collado (1997) define la comunicacién como:

"Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla

mejor y mas rapido los objetivos".

¢, Para qué sirve la comunicacion?
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CONTROLAR: Se puede hacer control en la conducta de los miembros de la
organizacion. En cdmo se dirigen entre si y para controlar el comportamiento de los
mismos en momentos de estrés o por ejemplo cuando un miembro del equipo esta

molesto.

MOTIVAR: Se logra cuando los empleados tienen claro lo que van a hacer, como lo
van a hacer, para qué lo van a hacer y como mejorar la productividad de lo que van a
hacer y de ellos mismos.

EXPRESAR: Cuando los miembros del grupo expresan sus sentimientos o

frustraciones, asi se identifican necesidades dentro de la organizacion.

INFORMAR: Esta funcion ayuda para la toma de decisiones. Cuando se obtienen los
datos necesarios sobre las situaciones de interés y se evaliuan las opciones

alternativas se tiene una visién mas clara.

Seis pasos para estructurar un mensaje

Para tener una comunicacion efectiva es importantes considerar los siguientes pasos

1. £Qué quiere decir? La claridad de la idea que se quiere transmitir.
Identificarla razén del mensaje. Conocer el objetivo para no

darle vueltas al asunto.

2. ¢Por qué lo necesita decir?

3. Quién lo escuchara? La adaptacidon del mensaje con el lenguaje apropiado.

4. éCudndo lo piensa decir? |Esto para que el mensaje este a tiempo. Si es 0 no urgente.

5. ¢Donde piensa hacerlo?  |g| ugar adecuado para transmitirlo.
Elegir el medio de comunicacipon con base a la informacién

que dara.

6. Como lo hara?

Tabla 1 Pasos Comunicacion efectiva. Creacion propia.

Proceso de comunicacion

Se necesita un emisor, receptor, mensaje y canal.

» El emisor es quién quiere dar un mensaje.
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>

El mensaje es lo qué se quiere decir. Aqui también existe el cédigo, que no es
lo que se dice sino como se dice.

El receptor es quién recibe el mensaje.

El canal es la manera en que el mensaje llega al receptor. Puede ser de forma
escrita, verbal, no verbal, o mixta. En el canal existen diferentes medios
coémo: Mensaje de texto, correo electronico, cara a cara, grupos de discusion,
conversacion telefénica, redes sociales, conferencias, video conferencias,
mensaje de audio, etcétera.

Comunicacién asertiva

La comunicacion asertiva defiende y expresa de manera consiente y responsable.

Se encuentra en medio de la comunicacion estilo pasivo y estilo agresivo.

>

>

El estilo pasivo pone primero al otro y no expresa opinion.

El estilo agresivo pone primero a uno sin importar o que expresen los demas.

El estilo Asertivo se usa para la resolucion de problemas. Da importancia a los
demas pero, también a uno mismo. El uso de la comunicacion asertiva
significa que se escucha con atencidn todas las partes y se defiende la propia
opinién de forma respetuosa.

Para dar un menaje de manera asertiva en la empresa se usan las 7 C para que

el mensaje sea:

Claro
Conciso
Concreto
Correcto
Coherente
Completo
Cortés

VVVVVYVYVY
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5. Conclusion

Al comienzo de la practica parecia indicar que los involucrados para lograr el mejor
control en las conciliaciones bancarias y depdsitos no identificados, era unicamente
el departamento de crédito y cobranza, sin embargo durante el desarrollo se pudo
observar la relacién con los demas departamentos, ya que se detect6 una mala
comunicacién entre estos, por lo que casi al final del proceso al departamento de
crédito y cobranza le llega unicamente lo “problematico a resolver”, a esto se le suma
la situacién mundial, siendo la actual pandemia por el covid-19, provocando un

mayor numero de compras impredecibles al mismo tiempo de las olas pandémicas.

Con el tema de la comunicacién, se sabe que aunque se logre una mejor
comunicacién entre la empresa, pero tomando en cuenta las olas de covid-19 habra
muchos clientes que no notifiquen, pero si desde el comienzo se hace una breve

comunicacién para hablar sobre:

1) En qué cuenta bancaria entr6 el depésito.
2) De qué region del pais proviene. Y

3) Los datos que dicha factura tuvo en su corto lapso de vida.
Posiblemente hagan una gran diferencia.

Otra pregunta que se puede abrir aqui es ¢se puede medir la comunicacion dentro

de la organizaciéon?

La comunicacion interna engloba la gestion responsable de la informacion, la
motivacion y el empoderamiento de los trabajadores en toda la escala organizacional
de una compania. Ademas, contribuye a la alineacién de la cultura empresarial,

asegurando asi el crecimiento de la misma.

Carlos Suéarez Sanz, docente del Diploma Internacional en Comunicacién
Corporativa de ESAN, sefala que realizar un diagnéstico de comunicacién interna es

importante para toda empresa. "Permite definir una linea base de informacién sobre
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como se da la comunicacion, su coherencia e impacto. Es un factor clave para

construir un plan que aporte a los objetivos del negocio". (ESAN, 2018)

Se propone un listado de topicos para realizar las preguntas adecuadas que nos

podrian a sefalar que tan buena es la comunicacion dentro de la organizacion.

e Roles e Libre expresion

e Cultura organizacional e Liderazgo

e Medios de comunicacién e Rumores

e Participacion en toma de e Jerarquia
decisiones.
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6. Recomendaciones
En este capitulo se buscan los siguientes objetivos:

Que la empresa comprenda a mayor dimensién la importancia de la comunicacion
organizacional, que analice los medios de comunicacion utilizados dentro de la
organizacion, que considere las diferentes dimensiones de la comunicacién, y por
ultimo que la empresa pueda evaluar la eficiencia de la comunicacion para entonces

comenzar con una estrategia de comunicacién.

Recordemos que en el presente trabajo aunque se creia poder resolver un area de
oportunidad dentro de un mismo departamento, se comprobd que no era posible
dicha resolucion sino se planteaba la mejora de la comunicaciéon entre

departamento.

6.1.1. Comunicacién organizacional eficiente

Cabe mencionar un antecedente histérico sobre la comunicacion.
En el libro De animales a Dioses, el autor hace las siguientes peguntas:

;Cudl fue el secreto del éxito de los sapiens? ;Coémo conseguimos
establecernos tan rapidamente en tantos habitats tan distantes y
ecolégicamente diferentes? ;Qué hicimos para empujar a las demas especies
humanas a caer en el olvido? ;Por qué ni siquiera los neandertales, con
cerebro grande, fuertes y a prueba de frio, sobrevivieron a nuestra embestida?
El debate continta abierto. La respuesta mas probable es la que hace posible

el debate: Homo sapiens conquisté el mundo gracias, por encima de todo, a

su lenguaje unico.  (Harari, 2019)

Luego de la revolucién cognitiva (aprendizaje, memoria y comunicacion) aparecen
montones de teorias acerca de la evolucion del lenguaje, sin embrago el objetivo de
este estudio hacia dicha referencia es para entender el impacto que provoca la

comunicacidn con base a la evolucién y/o el constante cambio.
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Como empresa actual ya no nos comunicamos entre gritos ni avisamos que nuestra
presa o depredador se acerca, mas bien tenemos un mundo de canales y cédigos.
Sin embargo ¢qué tan eficientes son estos medios de comunicacion y si nos

beneficia o perjudica para el logro de nuestros objetivos?

Casualmente creemos que nuestra comunicacion es buena en el sentido de que
crecimos comunicandonos, lo cual nos hace nos preguntarnos si de verdad lo

hacemos de forma objetiva.

La Asociacion Mexicana de Comunicacion (AMCO) en julio del 2021 con el tema
de “El papel de la comunicacion: cambios y retos en la pandemia” hizo la siguiente

conclusion:

“Sin duda el papel de la comunicacion en el retorno a la actividad en las
empresas es fundamental, no sélo para mantener informados a los publicos
internos y externos acerca de las nuevas condiciones de operacion, sino para

participar activamente.”
En un articulo citando la AMCO el columnista escribio:

Los comunicadores opinan que la funcibn de comunicacion adquirié
relevancia, pues con el confinamiento y la obligada operacién remota de
muchas empresas limité la comunicacién con los diferentes interlocutores
como el propio personal, los clientes, proveedores, autoridades
gubernamentales, periodistas y las comunidades en las que operan las
empresas e instituciones. (Bonilla, 2021)

Durante la pandemia muchas empresas se dieron cuenta de las deficiencias de sus
canales de comunicacién organizacional de manera interna y externa, estas tuvieron
que evolucionar rapidamente para combatirlo, y hubo probablemente quienes lo
lograron, quienes tuvieron que hacer prueba y error, pero lamentablemente también

quienes no lo lograron o hubo afectaciones.

Posterior a esto, la comunicacion se vuelve todavia mas importante para las
organizaciones puesto que, tenian que hacerle saber a sus clientes, proveedores, a

su capital humano, etcétera, la nueva forma de operar. Dicha nueva forma debia
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comunicarse de forma eficiente para no encontrar rechazo o malas actitudes hacia la
empresa.

Ahora también con tantos cambios no solo evolucionaron las organizaciones sino

una nueva forma de consumo entre la poblacion.

Dado lo anterior, AMOC menciona que el desafio es la necesidad de diversificar los

canales de comunicacién como adopcion a los esquemas de trabajo hibrido.

6.1.3. Importancia

Las organizaciones nacen por una inquietud o necesidad de cumplir uno o
mas objetivos, el cual o los cuales sOlo pueden lograrse mediante esfuerzos y
acciones conjuntas de un grupo de personas, de tal forma que la colaboracion
colectiva supera las limitaciones individuales y logran cierto grado de efectividad
a través de acciones convenidas y coordinadas con otros. (Robles, 2018)

Observemos que la comunicacion abarca toda la organizacion, de nada sirve que en
un departamento tengan una comunicacion organizacional eficiente si en el siguiente
departamento (hablando jerarquicamente) aquellos mensajes bien estructurados,
van a sufrir rupturas logrando que al final del organigrama el mensaje llegue
incorrecto.

CALIDAD DEL
SERVICIO,
RELACION CON SISTEMA DE
PROVEEDORES. PRODUCCION

SENTIDO DE . AMBIENTE
IDENTIDAD FILOSOFIA DE DE

CON LA LA EMPRESA
EMPRESA TRABAJO

llustracion 6 Transversalidad de la comunicacion. Creacion Propia
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6.1.3. Comunicacion Organizacional Interna y Externa.

Para Andrade (2002), “la comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacidon y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
modelos de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Ademas concibe la comunicacion externa como el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas,
proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios
de comunicacion, etc.), encaminados a mantener 0 mejorar sus relaciones con

ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios”.

‘La comunicacién organizacional presenta debilidades y amenazas que pueden
inducir a baja productividad y por ende una pérdida o recesion econdmica, atenuado
por la mala comunicacién interna que genera malestar, estrés laboral y por ende mal
clima organizacional, asi como no aplican instrumentos o herramientas
comunicacionales que permitan mejorar la interactividad entre los miembros de la
empresa, aunado a la deficiencia en la comunicacién externa, la cual produce baja
ventas, baja fluidez de inventarios, y por ende ingresos moderados” (Pedro
Alexander Avilés Almedia, 2020)

Hablando de las dimensiones de la comunicacién es necesario comentar que en el

caso de la comunicacién ascendente el autor Puyén, (Carrasco Puyén, 2017) cité:

“Gibson, lvancevich, Donnelly y Konopaske (2009, p. 427) mencionan que una
comunicacion eficaz necesita de una comunicacién ascendente mostrandonos un
claro ejemplo acerca de este tipo de comunicacion. Los administradores de nivel
superior no responden a los mensajes que les envian los empleados de nivel inferior
y estos a menudo se muestran renuentes a comunicarse se manera ascendente,

sobre todo si el mensaje contiene malas noticias.”
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De forma contraria existe la comunicacién descendiente, dicha comunicacidén puede
pensarse mas organizada por ser su erigen en los altos mandos, sin embargo hay

que verificar que fluya la comunicacién tanto de manera ascendiente y descendiente.

Asi como también existe la comunicacién horizontal, diagonal y vertical, no
prestaremos enfoque aqui porque existe multiples organigramas en las empresas
que pueden manejar o todas o solo una dimension, por otro lado lo anterior se
menciona porque es importante que la empresa verifique las dimensiones de
comunicacion dentro y fuera de la empresa procurando que sin importar la direccion
se obtenga de extremo a extremo (de forma interna y externa) una comunicacion

eficiente.

“La sociedad cambia continuamente. Las empresas son parte de esta y, por tanto,
también cambian. Es necesario posicionar a la organizaciébn con una buena
reputacion para que la imagen positiva hable sin que sea esta directamente la que lo
haga.” (Cabrera, 2015)

6.1.4. Comunicacién Organizacional (CO) eficiente.

Estrategia de CO

“‘La estrategia de comunicacién es una serie de elecciones que permiten ubicar los
momentos y los espacios mas convenientes, para implementar un estilo
comunicativo, un sello personal de la organizacion, que deberan respetar en la
ejecucion de todos los procesos internos, tanto laborales como humanos.” (Arellano,
2008)

La estrategia debe realizarse contemplando lo siguiente:

e Senalar las ideas rectoras de la organizacion, para unificar los esfuerzos
individuales y grupales hacia la direccion fijada. Que todo el personal tenga
muy clara la misién de la empresa, asi como los valores con los que se debe

actuar, las politicas, normas y los objetivos.
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e Trabajar sobre la identidad de la organizacion, no solo por su giro comercial,
sino por su actitud hacia el trabajo y el servicio, que se refleje en una imagen
creativa y original. Aqui hacemos referencia a la cultura organizacional, no
solo se trata de la realizacion del producto o servicio, puesto que se debe
generar una complicidad entre los integrantes que les haga sentir una
identificacion con la empresa, humanizar acciones, tener tradiciones etcétera.

e Disminuir o en todo caso eliminar, las resistencias culturales provenientes de
experiencias pasadas negativas, acentuando la idea de sobre la renovacion
de los procesos laboral. Si en dado existié discrepancia entre departamentos,
por lo que pudiera dar paso a una negacién entre una comunicacion efectiva,
por lo que es necesario tratar esas resistencias y dar resolucibn a mal
entendidos anteriores.

e Operar todos los instrumentos y técnicas disponibles, para lograr el encuentro
de opiniones que enriquezcan y retroalimentacion la participacion de las
personas, con el interés de crear una organizacion mas comunicativa,
solidaria, reflexiva y auto-gestiva. Este punto quiere decir que no se guie
meramente con una o dos técnicas de comunicacién, sino diferentes
dinamicas para una mayor participacién y asi diversificar las opiniones.

e Operar bajo logicas de organizacion planificadas, para que cada elemento
conozca su actividad y su posicion en la organizacion, no solo como empleado
sino como parte de una comunidad que lleva un mismo objetivo. Es comun
tener una buena idea y creer que aplicarla sera ideal y armonioso, sin
embargo hay que ser realistas a la hora de utilizar nuevas técnicas.

e Determinar los niveles de eficacia y calidad con las cuales las personas se van
a desempenar en su actividad cotidiana dentro de la organizacion. En dado
caso que se procure una nueva técnica, asegurar que los instrumentos a

utilizar tienen la capacidad para llevar a cabo dichas actividades.

Un correcto uso de los medios de comunicacién, comienza analizando la cantidad de
informaciéon que esta proxima a difundir, asi como la calidad en la estructura del

mismo. También es necesario tomar en cuenta los diferentes tipos de lenguajes y
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codificaciones que se pueden combinar, también la disposicién o acceso que tiene el
publico objetivo.

Habiendo mencionado lo anterior se comienza a identificar las caracteristicas de los

medios de comunicacién que actualmente emplea en la organizacion.

Como organizacion se cuenta con elementos tales como: Mision, vision, valores,
cultura organizacional, divisiéon del trabajo, relaciones humanas, y un montéon mas de
elementos, todos disefados para el logro de la razén de ser de la empresa, por lo
tanto la manera de comunicarse dentro de la organizacién comienza siendo “técnica”
llevandola a través de mensajes, disefiando los flujos de informacion, teniendo

precisos los medios de comunicacion.

ELEMENTOS A TOMAR EN CUENTA PARA ANALIZAR LOS MEDIOS DE COMUNICACION

RETROALIME COMPLEJIDAD
NTACION DEL MENSAIE

TEMPORALIDAD VELOCIDAD

FORMALIDAD

A mayor numero de elementos, mayor eficiencia con el medio de comunicacion.

LA POSIBILIDAD

CIRCULACION REPROCUCCION DE TOMAR

DEL MENSAIE DECISIONES
RAPIDAS

llustracion 7. Elementos en los medios de comunicacion. Creacion propia.

Otro punto a tomar antes de comenzar con el planteamiento de acciones para lograr

una Comunicacion Organizacional es el asunto de las “fake news”

Existe la comunicacion organizacional también existe la desinformacién, en un
articulo titulado Desinformacion y comunicacion organizacional: estudio sobre el
impacto de las fake news. Nos comparte la autora un listado de las caracteristicas de

la desinformacién con el caso de las empresas, casi siempre relacionado con las
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mismas propagandas. Es importante detectarlos a tiempo porque puede representar

un riesgo.
La desinformacion que puede identificar la empresa es:

e Inauguracion o identificacion de supuestas instalaciones ajenas a las
compafnias, Ofertas falsas de empleo,

¢ Vinculacion de las marcas a causas politicas,

e Usurpacion de identidad,

e Regalo de producto/servicio y promociones falsas,

e Usos alternativos de productos,

e Busqueda de influencers por parte de la marca,

o Falsos accidentes,

e Publicacion de desinformacién y falsas portadas en medios de comunicacion

generalistas.

Asi como pueden llegar a beneficiar a la empresa (como muchas lo han hecho)
también puede ser perjudicial, es decir; a través del uso de opiniones o hechos
noticiosos falsos contribuyen a mejorar la reputacion o a destruir la de la

competencia.

La autora también menciona que “a mayores noticias falsas, mas débil se vuelve la

empresa”. (Rodriguez-Fernandez, 2019)

Con esto la sugerencia es detectar la falsa informacion que afecta a la empresa y

posteriormente desmentirla de manera eficiente.

6.1.5. Cuestionarios
A continuacién se observara una serie de tablas (o cuestionario) para las empresas y

puedan estas realizar un andlisis de la comunicacién organizacional.

29



Recordemos que la comunicacion diversificada y activa mejora la cultura de
comunicacidn organizacional y por lo tanto la empresa se beneficia. (Villarin, 2019)

Es importante que todo el personal, sin excepcidn, conozca la filosofia de la empresa
y principalmente la razén de ser de la empresa (mision). Con base a ello el personal

sabe hacia donde dirigirse.

A continuacion tres preguntas para reflexionar si los empleados saben la razon de
ser de la empresa y si laboran de la mano con los valores. Piense si esta visible en
algunos puntos de la empresa y si tiene politicas, pardmetros o evaluaciones que
procure la practica de los valores en la empresa.

Responda a las siguientes preguntas. Puede poner un punto, equis o raya dentro de

los recuadros dependiendo su respuesta a la pregunta en “NO” o “Si”.

PREGUNTAS SOBRE LA FILOSOFIA DE LA ORGANIZACION NO Si

1/¢ Los miembros de la empresa conocen la mision?

2|éiLos miembros de la empresa conocen los valores?

3|éLos miembros de la empresa practican los valores?

Tabla cuestionario. Creacion propia 1

Dar a conocer ciertos datos a los integrantes, logrardn que estos se encuentren
mayormente informados de la repercusiéon de su trabajo, existira una comunicacién

entre equipos y se genera motivacion entre los departamentos.

A continuacién un listado de algunos datos informativos. Responda en las casillas de
“NO” o “Si” dependiendo si se dan o no a conocer dentro de la empresa los

siguientes datos.

4 ¢Cudles datos son conocidos por los miembros de la empresa? NO Sl

a) Datos de venta

b) Datos de satisfaccion de los clientes

c) Datos acerca de la produccion

d) Datos de la competencia

e) Datos de productividad del capital humano

f) Datos acerca de devoluciones de productos
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g) Datos de nuevos clientes

h) Datos de competitividad

i) Datos acerca de las dreas de oportunidad existentes

j) Datos acerca de las FORTALEZAS Y DEBILIDADES de la empresa.

k) Datos acerca de las OPORTUNIDADES Y AMENZAS de la empresa.

L) Datos acerca del ambiente y clima laboral

Tabla cuestionario. Creacion propia 2

Actualmente hay diversos medios para hacer llegar los mensajes a los receptores, en
ocasiones un medio (o canal) no es suficiente o no cumple con las caracteristicas
mencionadas, puede que no se consiga retroalimentacidn o no sea accesible a
ciertos grupos de la misma empresa. O que los medios utilizados sean factibles a

modificar la informacion y volverla incorrecta.

Recuerde que cada medio de comunicacién cumple ciertas funciones, no todos
logran los objetivos individualmente, es necesario diversificar los medios de
comunicacién procurando que llegué de extremo a extremo dentro de toda la

empresa.

A continuacion un listado de medios de comunicacion, en las casillas de “NO” o “Si”

sefnale que medios utilizan o no dentro de la empresa.

5 | éQué medios utiliza la empresa para comunicarse dentro de la empresa? NO S|

a) Correo electrénico

b) Intranet

c) Llamadas telefénicas

d) Juntas

e) Pizarrones dentro de la empresa

f) Mensajes de texto

g) Pagina web o de facebook

h) Video conferencias

i) Videos

j) Rumores

Tabla cuestionario. Creacion propia 3
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Ahora basandose en la comunicacion externa, también se cuenta con diversos
medios, estos contindan siendo con caracteristicas diferentes que logran la
comunicacién aunque posiblemente no del todo si se usa solo uno o dos medios de
comunicacion.

A continuacion un listado de medios de comunicacion, en las casillas de “NO” o “SJ”

sefnale que medios utilizan para la comunicacién externa de la empresa.

6 ¢Qué medios utiliza para comunicarse con Proveedores Y Clientes? NO Sl

a) Correo electronico

b) Intranet

c) Llamadas telefdnicas

d) Juntas

e) Plataformas con cada cliente o proveedor.

f) Mensajeria de texto (WhatsApp, Messenger, telegram, etcétera)
g) Pagina web o de Facebook

h) Video conferencias

1) Videos
Tabla cuestionario. Creacion propia 4

En ocasiones las empresas se conforman por lograr una comunicacion de los altos
mandos a los mas bajos, sin embargo eso no significa que el mensaje haya sido del
todo claro o que no haya sufrido ruido el mensaje en su trayectoria. Para saber si el
mensaje o comunicado se atendi6 debidamente, en otras palabras, que cumpli6 el
objetivo 0 que el mensaje asegure que dicho objetivo se lograra, es necesario contar

con retroalimentacién por parte de los receptores.

Por otro extremo puede que de los bajos mandos creen haber logrado el objetivo de
hacer llegar un mensaje a los latos mandos, pero de igual manera puede que este se

modifiqué o no logre cumplir el objetivo deseado.

A continuacion un listado de medios de comunicacién, en las casillas de “NO” o “Si”
senale que medios utilizan para recibir retroalimentacion de extremo a extremo

dentro de la empresa.

7 | ¢Qué medios de retroalimentacion utilizan los miembros de la empresa? NO SI
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a) Buzdén de quejas y sugerencias

b) Juntas semanales o quincenales

c) Correo electrénico

d) Llamada telefénica

e) Mensajeria de texto (WhatsApp, Messenger, telegram, etcétera)

f) Video conferencias

g) Pagina web o de facebook

Tabla cuestionario. Creacion propia 5

Puede que llegue a haber muy buena comunicacion organizacional dentro de cada
departamento, que tengan excelentes resultado y su forma de trabajo en equipo
dentro de cada departamento sea excelente, incluso que haya muy buena identidad
con la empresa, sin embargo entre departamentos puede existir discrepancias que

logren deficiencia global en la comunicacion organizacional evitando la eficiencia.

Cabe senalar que a veces tiene que ver con mal entendidos entre departamentos, los
cuales causan el ruido, esto porque no se aclaran los procesos con cada integrante y
se demandan culpas cuando no se logra el objetivo esperado, por eso no basta con
que cada departamento por separado tenga éxito, es necesaria la comunicacion
organizacional eficiente entre departamentos para evitar mal entendidos y los

integrantes trabajen en equipo con todas las areas.

En la siguiente tabla cuestionarios sefiale las descripciones de comunicacion que “Si”

existe 0 “NO” entre departamentos.

8 ¢Cémo es la comunicacidn entre departamentos? NO Sl

Hay comunicacion constante entre los gerentes departamentales.

Los departamentos conocen su ubicacion en la jerarquia del organigrama.

Los diferentes departamentos buscan resolucidon de problemas entre si.

Cada departamento redacta los correos electrénicos de forma clara 'y
correcta.

Los medios utilizados de comunicacién son adecuados para la
retroalimentacion.

Cada departamento conoce bien los diferentes cédigos y simbolos
utilizados entre si.

Tabla cuestionario. Creacion propia 6
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Recordemos “La comunicacion externa, se encarga de estructurar los mensajes
emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos, son
encaminados a proyectar una imagen favorable, promover los productos y servicios

de la organizacion.” (Quispe, 2020)

Cuando se obtienen beneficios como promociones, saludos cordiales, buena
convivencia o incluso regalos por parte de los proveedores se puede decir que hay
buena relacion, si los clientes vuelven y son informados y se asesoran sus dudas
también se puede decir que tienen buena relaciéon. Esta se logra por una
comunicacién clara, en la que se resuelven los conflictos, hay dialogo y los medios
utilizados cumplen sus objetivos.

Reflexione antes de responder las siguientes preguntas acerca de la relacién externa
con la empresa, si marca en la casilla “BUENA” es porque hay buena comunicacion,
no se crean dudas, los medios de comunicacién cumplen sus objetivos, y existe
evidencia con los tratos. Si marca en la casilla “REGULAR” es porque ha ocurrido
alguna vez ruido en la comunicacién ocasionando dudas y mal entendidos, también
se puede notar con el trato. Si marca en la casilla “MALA” es porque existen

conflictos constantes o complejos de resolver.

9 RELACION INTERNA Y EXTERNA BUENA |REGULAR| MALA

¢Cémo se considera la relacion entre departamentos?

¢Coémo se considera la relacion con los proveedores?

¢Como se considera la relaciéon con los clientes?

¢Coémo se considera la relacion entre gerentes?

¢Como se considera la relacion con el staff?

Tabla cuestionario. Creacion propia 7

La toma de decisiones se lleva a cabo cuando se requieren hacer cambios o
simplemente obtener mejores resultados, puede ir desde grandes modificaciones a
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pequenas, asi como de ideas grandes o simples, para que lleguen a tener el
resultado esperado al cabo de tomar la decisién es necesario tener la opinién de los
relacionados con la empresa, mientras mas informacion se tenga de esto, mayor

sera el campo de vision para llevarse a cabo la toma de decisiones.

La autora Martha Toquica nos dice lo siguiente con base a la comunicacién y la toma
de decisiones, “Al interior de las organizaciones el gerente es la persona
directamente responsable por generar un ambiente propicio en la comunicacién, en
las labores a desarrollar y la importancia de estas dentro de la compaiiia, para lo cual
es importante escuchar y valorar las opiniones de cada uno de los colaboradores sin

importar el rango.” (Cruz, 2013)

A continuacion una pregunta referente al rango utilizado para la obtencion de
opiniones encaminadas a la toma de decisiones. Sefiale en “NO” o “Si” segun el

personal que participe en la toma de decisiones.

10 ¢Quiénes participan en la toma de decisiones? NO S|

a) Duefios de la empresa

b) Gerentes

c) Jefes de departamento

d) Miembros de los departamentos (auxiliares, ejecutivos)

e) Todos los miembros de la empresa

Tabla cuestionario. Creacion propia 8

Con todo lo anterior se espera que la empresa quede ben informada, segundo que

se comprenda y entienda la importancia de la comunicacion organizacién al eficiente.

A pesar de que el presente trabajo comenzd con la intencion de mejorar
procedimientos en el departamento de crédito y cobranza, todo pintaba a realizar
cambios en los pasos de realizacion de las conciliaciones bancarias y se buscaba la
reduccion de los depdsitos no identificados, como ya se mencioné en el marco
teorico estos conceptos tienen consecuencias fiscales, debido a que se menciona en
el Cédigo Fiscal de la Federacién la comprobacién de ingresos:
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Articulo 59. Para la comprobacion de los ingresos, del valor de los actos, actividades o
activos por los que se deban pagar contribuciones, asi como de la actualizaciéon de las
hip6tesis para la aplicacion de las tasas establecidas en las disposiciones fiscales, las

autoridades fiscales presumiran, salvo prueba en contrario:

lll. Que los depdsitos en la cuenta bancaria del contribuyente que no correspondan a
registros de su contabilidad que esté obligado a llevar, son ingresos y valor de actos o
actividades por los que se deben pagar contribuciones.

Para los efectos de esta fraccion, se considera que el contribuyente no registr6 en su
contabilidad los depdsitos en su cuenta bancaria cuando, estando obligado a llevarla, no la
presente a la autoridad cuando ésta ejerza sus facultades de comprobacion.

También se presumird que los depdsitos que se efectien en un ejercicio fiscal, cuya suma
sea superior a $1, 579,000.00 en las cuentas bancarias de una persona que no esta inscrita
en el Registro Federal de Contribuyentes o que no esta obligada a llevar contabilidad, son
ingresos y valor de actos o actividades por los que se deben pagar contribuciones.

No se aplicard lo dispuesto en el parrafo anterior cuando, antes de que la autoridad inicie el
ejercicio de sus facultades de comprobacion, el contribuyente informe al Servicio de
Administraciéon Tributaria de los depdsitos realizados, cubriendo todos los requisitos que
dicho érgano desconcentrado establezca mediante reglas de caracter general. (CFF, 2021)

Todo parecia indicar un tema fiscal, sim embrago la comunicacion era el parteaguas
de la resolucién o no de dicho problema, por la mal informaciéon que habia entre
departamentos.

El cuestionario proporcionado es para que la empresa analice su situacion en cuanto
a la comunicacion organizacional antes de intentar resolver un problema que

aparentemente es propio de un departamento.
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8. ANEXOS

PN - = )
- E333d E BEEE

IMAGEN SOBRE LOS PRODUCTOS DE LA EMPRESA BETA PROCESOS 1

Link de obtencion: https://www.betaprocesos.com.mx/

Tabla de Gantt. Utilizada del mes de septiembre 2021 al mes de diciembre 2021
durante las practicas profesionales dentro de la empresa BETA PROCESOS.

ACTIVIDAD P BR 0 BR 0 BR »)
SEMANAS 1 2|1 3[4]1 2 314(1 2 34|11 2[2] 4

Complejidades

1. Analisi de Software Epicor.

2. Apoyo para analisi de los estados
financieros. 3. Obtener informacién necesaria.

4. Extraer analisi de las conciliaciones bancarias.
5. Capcitacién con un dor. 6 d
Scrum.

7. Capacitacion portal SAT. 8. Realizacion de
diagrama de flujo.

9y 10. Metodo Scrum para revision de
funcionalidad.

11. Realizacién de manual para depositos o
identifiacdos futuros y mejor control para las
conciliaciones.

12. Resultados en la empresa y practicante.

PLANEACION
TIEMPO Y FORMA
TIEMPO LIMITE
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[l Basie Flowchart Shapes

¢
|

Froce=zs

lecizion

Document

Data

Start 1

Start 2

Fredefined Stored data Internal Sequential Direct Data Manual
process storage data input
Card Faper tape Delay Display Manual Freparation
operation
= | - 0|
Parallel Loop limit Terminator On—page Off-page Flowchart
mode reference reference shapes
[oreg 1 ik
s e
——| |
Auto height Dymamic Line curwve Control Anmotation
text connector conmector transfer

ILUSTRACION ACERCA DE LA SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA LOS DIAGRAMAS DE
FLUJO.
Link de obtencién: https://www.edrawsoft.com/es/flowchart-symbols.html
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