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INTRODUCCION

La industria de Comercio a Detalle en México ha tenido un crecimiento exponencial en
s dltimos afios; las cadenas de tiendas en general han tenido que adaptarse a la
creciente competencia y al cambio de habitos de los consumidores con respecto a la
forma de  comprar  sus  productss & travées  del  crédito.

Aquellas cadenas tradicionales, acostumbradas al uso de practicas obsoletas se han
ido desplazando por empresas trasnacionales con précticas de negocio, sistemas de
informaciéin y metodologias de primer mundo, esta es solo una de las razones por el
que hoy los Programas de Apoyo a la Microempresa han aumentado de manera
considerada debido a la importancia e interés que en la actualidad se tiene por este
sector.
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CAPITULO |
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PLANTEAMIENTD DEL PROBLEMA
La empresa es el factor dindmico de la economia de una nacién y a la vez constituye un

medio de distribucién que influye directamente en la vida privada de sus habitantes.

En México las empresas se encuentran distribuidas segun su tamano: las
microempresas representan el 98.1%, las pequefas el 1.8%, las medianas el 0.2% y las
grandes solamente el 0.1% del total. A pesar de la importancia que tienen la micro y
pequefa empresa para el desarrollo y crecimiento econdémico de una nacién por ser esta
principal fuente de empleo, se estima que de un universo de 2.6 millones de empresas
registradas en México, alrededor de 100 mil son pymes y de estas el 85% no tienen los
conocimientos basicos de administracién, flujo de utilidad, integracion productiva y

competitiva para enfrentar con éxito los desafios del mercado interno y externo.

Segln estadisticas sobre el tema el 90% de las pymes carecen de
conocimientos de administracion y finanzas, asi como la desorganizacién del empresario
mexicano, son los principales factores que llevan al fracaso de las pequefias empresas.2
El origen de todo esto se debe a que el nacimiento de las micro y pequefias empresas se
debe, mas que por un espiritu emprendedor, a los resultados de una profunda crisis
econdmica y politica que abruma a nuestro pais desde las dos ultimas décadas, y

ocasiona que se abran de manera emergente sin analizar el mercado, sin un plan de

! Rodriguez Valencia (2002, p.30) datos proporcionados por el INEGI y la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI).
2 Programa Atienda. SEDECO 2004
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negocios y sin conocer la rentabilidad, se descapitalizan porque destinan las utilidades y
capital de trabajo a la economia familiar, descuidan el negocio, pierden clientes y
credibilidad; por esta razén y en el mayor de los casos no cuentan con un plan de
crecimiento a seguir, porque no existe la cultura de organizacién administrativa y

direccion en la empresa lo que ocasiona un estancamiento en el tiempo.

Analizando el recorrido histérico de la estructura industrial en México, por
tamafios y niveles concluye que el crecimiento del sector industrial de la economia, hace
que aumente la dimensién de las unidades productivas, por tanto, los niveles de industria
se trasladan de los sectores artesanales o de incipiente industria, a los de pequefa
industria y de éstos al nivel de la median industria y finalmente a la industria grande.
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cudl ha sido el resultado del programa @tienda dedicado al fomento y desarrollo de las

microempresas en Michoacan?
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DBJETIVD DE LA INVESTIGACIGN:

= Medir el impacto y eficiencia que tienen los programas (caso programa @tienda en
Michoacan) de capacitacion dirigido a pequefas empresas con la finalidad de
encausarlas en la linea de crecimiento.
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JUSTIFICACIGN DE LA INVESTIGACION.

El sector empresarial, de manera especifica el estrato de la microempresa deberian ser

una estrategia de nuestra economia, es decir de una economia en vias de desarrollo.

Por razones de origen los microempresarios no cuentan con los conocimientos
necesarios, y mucho menos con la experiencia para planear, organizar y desarrollar el

crecimiento de su negocio.

A pesar de ser la principal fuente de empleo, no se han desarrollado como tal. Se
han difundido programas muy completos en apoyo al desarrollo de las pymes, sin
embargo ha faltado difusion clara y directa,® para hacer que el empresario lo entienda tal
como es. En ocasiones se utilizan términos muy técnicos que causan confusién y hacen
dificil el entendimiento cuando aun no se ha entrado en este ambiente. Casi siempre,
sino es que siempre hay que hablar con términos comunes, ain no se comprende la
importancia de la administracién en la pequefia empresa, es necesario contar con
indicadores o focos rojos que guien el desarrollo de la empresa, no se trata solo de
difundir sino de hacerlo de manera correcta. El programa Atienda ha expuesto el ¢por
qué? y ¢para qué?, asi como a donde llegardan si se cumplen los objetivos y la

3 Aportaciones hechas por los participantes del programa Atienda, en experiencias anteriores.
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importancia de lograrlos porque se refleja en la mejora econémica del estado y a escala
en el pais.

Si hiciéramos un andlisis a fondo de la situacién de las microempresas,
resaltando los puntos buenos, los malos y tratando de disminuir estos Uultimos
descubririamos que “el financiamiento (que ahora se tiene como prioridad para avanzar)
realmente no es la Unica solucion para la microempresa™, resulta ser elemento
complementario de la administracién que se debe llevar en la empresa, son varios
recursos los que se combinan para lograr ser dindmicos y competitivos, pero falta sentir y
saber la importancia del resto de los recursos para que se suban a la linea de

crecimiento.

* Rodriguez Valencia, Administracion de pequefias y medianas empresas, 2006
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ANTECEDENTES HISTARICOS

En algunas décadas, predominaba en el comercio el establecimiento de atencién en
mostrador. La clasica tienda de la esquina, la cual se caracterizaba por la familiaridad del
“tendero” con los clientes, a quienes frecuentemente conocia muy bien; estaba muy
cerca del hogar de la mayoria de sus clientes; con una atencion mas personal, ademas
el surtido de productos era limitado para cada categoria o tipo. Pero lo principal era que
el mostrador obligaba al cliente a solicitar los productos, evitando el contacto fisico con
los mismos. El cliente no podia apreciar todo el surtido en oferta, ya que gran parte de
los productos no estaban a la vista, o se almacenaban al interior del local.

Las empresas detallistas del giro de abarrotes, enfrentan actualmente el
problema de una creciente competencia de las grandes cadenas de supermercados y la
cadena de tiendas de conveniencia de grandes empresas.

La aparicion y proliferacion de las tiendas de autoservicio han venido poco apoco
sustituyendo a la tradicional tienda de barrio. Ya sea porque muchos tenderos decidieron
dejar atras la venta de mostrador y sustituirla por la venta de autoservicio, o por que no
pudieron competir con establecimientos como los supermercados, que al comprar
productos en grandes volimenes, pueden obtener costos mas bajos y ofrecerlos a
menor precio al publico.
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El rapido transcurrir del tiempo probd, en términos generales, que la conversion
de un establecimiento de abarrotes al formato de autoservicio (mini sdper) produce al
dueno del establecimiento aumentos en sus ventas de al menos 10 % pese a la inversién

que esto amerita en personal, mobiliario, inventario y espacio fisico.’

Circunstancias como las anotadas, han erosionado la economia de una gran
parte de empresas tradicionales de este sector detallistas, lo que ha llevado a la
desaparicién de un gran nimero de ellas. Por lo que este canal detallista se encuentra
en riesgo de sucumbir ante la falta de capacidad para generar economias de escala que
les posibilite compras en conjunto y contacto directo con los fabricantes de los productos
que comercializan, enfrentando la necesidad de abastecerse de acuerdo a la
disponibilidad de recursos econémicos que les permite su flujo diario de efectivo,

producto de sus cada vez, menores ventas.

El sector ha venido trabajando en la busqueda de soluciones que les permita a
sus integrantes fortalecer la competitividad y la capacidad de gestion de sus empresas,
tanto en términos de su actitud emprendedora, como de la gestion comercial y
administrativa, propiamente tal, gestionando toda clase de apoyos alcanzables para
apuntalar la continuidad de dichas empresas.

En este contexto y ante los antecedentes mencionados, la SEDECO de Gobierno
de Michoacan de Ocampo, detectd la necesidad de realizar un Programa de Apoyo al
Comercio Detallista, el cual ha denominado @TIENDA. Este se orienta a generar un
proceso que favorezca y apoye la permanencia y desarrollo de estos establecimientos de
menor tamafo, que no cuentan con la capacidad econémica para realizar por si mismos,
una competencia real en escalas para ofertar sus productos con calidad, en cantidad,
oportunidad y precio.

° Fondo Pyme. Programa Atienda.
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Alrededor de 300 microempresarios de Morelia, Uruapan y Zamora, propietarios
de tiendas de abarrotes, recibieron apoyo para capacitarse y equipar sus negocios a
través del Programa Integral de Apoyo al Comercio al Detalle, @tienda. La Secretaria de
Desarrollo Econémico de Michoacan apoya este programa federal, como una forma de
impulsar el abasto y la economia local.®

% NOTA DE LA SECCION: Economia. www.michoacan.gob.mx
Fecha de Publicacion: 2005-05-31
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ALCANCE

Esta investigacién, analiza la situacién de las empresas detallistas en Michoacan y la
estructura del Programa @tienda para que los microempresarios crean, quieran e
inviertan tiempo y esfuerzo a sus empresas y asi poder iniciar un plan de crecimiento
para que estas puedan ser mas productivas, y les permita pasar de micro a pequefas
empresas sin riesgo de desaparecer, y con el tiempo a medianas empresas.
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CAMPO DE APLICACION

Microempresas: Tiendas detallistas o abarroteras de Morelia.
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DEFINICION DE TERMINDS

Para mayor comprension e identificacion de conceptos, a continuaciéon se presenta un
listado de términos que nos ayudaran a comprenden de una manera mas eficiente la
informacién que queremos emitir en el desarrollo del tema, ya antes mencionado.

Administracion: Es la disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales

contando para ello con una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.

Empresa: un organismo social es una entidad social con capacidad juridica, estable y
estructurada formalmente para realizar fines especificos, de tal manera que permita la
eficiencia del trabajo grupal en la consecucién de sus objetivos.

Microempresa: son las empresas industriales, comerciales o de servicios que se encuentran

legalmente constituidas y que emplean entre 1 y 10 asalariados.

Pequeiia_empresa: son las empresas industriales, comerciales o de servicios que se
encuentran legalmente constituidas y que emplean entre 11 y 50 asalariados.

Medianas _empresas: son las empresas industriales, comerciales o de servicios que se

encuentran legalmente constituidas y que emplean entre 51 y 250 asalariados.
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FUNDES: Fundacion para el Desarrollo Sostenible.”
SEDECD: Secretaria de Desarrollo Econémico.

Aportacion _ (presupuestn): a los recursos econdémicos aportados por las empresas
participantes para el apoyo a los beneficiarios, cuyo destino es cubrir un porcentaje del
valor de las mejoras o adquisiciones sugeridas en el diagnéstico derivado de la
Consultoria.

Apoyos: a los recursos econémicos via subsidio que el Ejecutivo del Estado otorga por
conducto de la Secretaria de Desarrollo Econémico, aplicados al pago de productos y

servicios, a quienes resulten beneficiarios.

Beneficiario: a la persona fisica o moral que con base en las reglas de operacién sea sujeto
de apoyo del Programa en los giros de Comercio Detallista que el Consejo Directivo
determine por ejercicio presupuestal.

Capacitacidn: al proceso donde se dan las bases para que los beneficiarios a través de los
talleres que se imparten de manera grupal, puedan tener las herramientas
(tedrico/préacticas), bases, conceptos y planes de accién que les permitan ser mas
competitivos y conocer mejor la operacién de su comercio.

Carta Compromiso: al formato para solicitar el apoyo del Programa “EL PROGRAMA” que es
requisitado y firmado por el beneficiario.

Carta de Satisfaccidn: al documento firmado por el beneficiario, en donde se certifica el

término de las diferentes fases, logrando los objetivos iniciales, las cuales son: Carta de

7 Organizacion del sector privado, sin fines de lucro, de origen Suizo, creada en 1986 por el Dr. Stephan Schmidheiny. Esta presente en diez paises
de América Latina entre ellos se encuentra FUNNES México., est4 se constituyo legalmente en 1993 como sociedad civil, por la COPARMEX y un
grupo de empresarios mexicanos.




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 15

Satisfaccion de Consultoria, Carta de Satisfaccion de Acompafamiento, Carta de
Satisfaccion del Taller Grupal y Carta de Satisfaccion de Remozamiento; las cuales
formaran parte del expediente de cada empresario.

Comercio al Detalle: a los micro y pequefias empresas michoacanas que realizan actividades
de comercio detallista mas conocidas como: tienda de abarrotes, panaderias, farmacias,
papelerias y otras, legalmente constituidas en el Estado de Michoacan, con base en la
estratificacion establecida en la fraccion 11l del articulo 3 de la “Ley para el Desarrollo de
la Competitividad de la micro, pequefa y mediana empresa”, pertenecientes al sector
comercio, publicada en el Diario Oficial de la Federacion, el 30 de diciembre del 2002.

Consejo Directivo: al Consejo Directivo para “EL PROGRAMA”.

Consultoria: al proceso de diagnosticar a la empresa, identificando areas de mejora,
estableciendo planes de accion para adquirir mejores practicas en la gestion empresarial
y la supervisién de la implementacién de las mejoras acordadas a través de visitas de

acompafnamiento o asesoria.

DIMIPYMES: a la Direccion de Impulso a la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa de la
SEDECO.

Empresas Participantes: a las empresas, instituciones, organismos y / o asociaciones que

aportan recursos a los beneficiarios del Programa.

Organismos Intermedios: a las instituciones publicas o privadas, como pueden ser:
Ayuntamiento, confederaciones y cdmaras, organismos y asociaciones empresariales,
entre otros, a través de los cuales se puede aplicar el Programa otorgandoles recursos
del mismo, con el objeto de dar una mejor atencién al comercio al detalle, buscando en

todo momento su organizacion gremial.
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Perfil del Comercio al Detalle: a los requisitos que debe cumplir el comercio al detalle para ser

considerado beneficiario del Programa.

Programa: al programa de apoyo al comercio al Detalle “ATIENDA”.

Reglas de Operacidn: las reglas de Operacion para el otorgamiento de apoyos del Programa.

Remozamiento: a la aplicacion de pintura y/o obras de mejoramiento de imagen a la fachada
del negocio del beneficiario con los colores y logotipo del programa, salvo disposicion
legal que lo impida. En estos casos se determinard la alternativa mas adecuada de

identificacion.

Reunidn de Presentacidn: al evento en el cual la DIMIPYMES a través de sus servidores
publicos o bien los representantes de que ésta designe, hace la presentacién de “EL
PROGRAMA” a los solicitantes de apoyo.

Solicitante: a la persona fisica o moral del sector comercio que solicita apoyo del programa.
Solicitud de apoya: al documento que emite el solicitante para postularse como beneficiario
de los apoyos del programa y que es recibido por la DIMIPYME vy archivado en un

expediente Unico por empresario.

Funcién. Conjunto de actividades diferentes entre si, pero similares por el fin comdn que

persiguen.

Productividad. La relacién entre la produccion obtenida y los recursos utilizados para
obtenerla
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CAPITULD N
MARCO CONCEPTUAL
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1. ADMINISTRACION

11 &OUEES ADMINISTRACIGN?

La definicion etimolégica es la forma mas usual de la definicion nominal, o sea, la
explicacion del origen de la palabra con que se designa aquello que se estudia,
valiéndonos para ello de los elementos fonéticos que la forman.

De esa manera suele encontrarse el verdadero significado de esa palabra y del
concepto que esa misma palabra expresa.

La palabra “Administracion” se forma del prefijo “ad”, hacia, y de “ministratio”.
Esta Ultima palabra viene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de ‘minus”,

comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve como término de comparacion.

La etimologia de minister, es pues directamente opuesta a la de “magister”: de
“magis”, comparativo de superioridad, y de “ter”.

Si pues “magister” (magistrado), indica una funcién de preeminencia o autoridad
—el que ordena o dirige a otros en una funcién-, “minister” expresa precisamente lo
contrario; subordinacién u obediencia; el que realiza una funcién bajo el mando de otro;

el que presta un servicio a otro.
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La etimologia nos da pues de la Administracion, la idea de que ésta se refiere a
una funcién que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se presta.

Servicio y subordinacién, son pues los elementos principales obtenidos.

Sin embargo, la administracién puede definirse de diversas formas, al igual que
muchas otras areas del conocimiento, a continuacién se mencionan algunas definiciones
aportadas por diferentes autores:

Henri Fayol se refiere al concepto de la siguiente manera: “prever, organizar, dirigir,

coordinar y controlar”.

George Terry la define como: “un proceso distintivo que consiste en planear, organizar,
ejecutar y controlar, desempefnado para determinar y lograr los objetivos manifestados,
mediante el uso de seres humanos y de otros recursos”.

Para Isaac Guzman Valdivia: “la actividad consiste en encausar a varias personas hacia
ciertos objetivos 0 metas de lugar a la intervencién administrativa. Consiguientemente,
administrar quiere decir dirigir; pero dirigir en sentido social. La administracion estudia y
considera a la direcciéon social, pero procurando siempre, invariablemente, que sea una

direccion eficaz en el mas alto grado posible. La eficiencia de la direccion social”.

Por su parte Koontz y O’Donnell, consideran la administracién como: “la direcciéon de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de

conducir a sus integrantes”. 8

Para E.F.L. Brech es: “un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear
y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un propésito
dado”.

® Gitado por Agustin Reyes Ponce, Administracion de Empresas, 1990.
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Para A. Reyes Ponce es: ‘el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima

eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social”.

Por su parte J.D. Money sefiala que es: “el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas,

con base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”.

Peterson and Plowman la define como: “una técnica por medio de la cual se determinan,

clarifican y realizan los propdsitos y objetivos de un grupo humano particular”.

Para F. Tannenbaum la administracién es: “el empleo de la autoridad para organizar,
dirigir y controlar a subordinados responsables (y consiguientemente, a los grupos que
ellos comandan), con el fin de que todos los servicios que se prestan sean debidamente
coordinados en el logro del fin de la empresa”.

Wilburg Jiménez Castro la define como:"una ciencia compuesta de principios, técnicas y
practicas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales
de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes

que individualmente no se pueden lograr en los organismos sociales”.

Para Fremont E. Kast es: “la coordinacién de hombres y recursos materiales para la
consecucién de objetivos organizacionales, lo que se logra por medio de cuatro
elementos: 1) direccion hacia objetivos, 2) a través de gente, 3) mediante técnicas y 4)

dentro de una organizacion”.
Por su parte Fernandez Arena define a la administracion como: “la disciplina que
persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando para ello con una

estructura y a través del esfuerzo humano coordinado”.

Estos son pues solamente algunos de lo conceptos que definen a la administracion.
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KA CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACIGN.

Las caracteristicas de la administracion son las que a continuacion se mencionan:

- En primer lugar, tiene la caracteristica de la generalidad. La administracion se
realiza en todas las organizaciones independientemente de su tipo y tamafo; seria
imposible o muy dificil encontrar actividades humanas organizadas en donde no
fuera necesaria la aplicacion de las funciones de la administracion, que no requieran
de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

- En segundo lugar la administracién busca que los objetivos se logren empleando el
minimo posible de recursos; en otras palabras que su accién sea eficiente y eficaz.

- En tercer lugar tiene la caracteristica de la amplitud en su ejercicio, queriendo decir
con esto que en toda organizacion, todo aquel individuo que tenga autoridad, tiene
necesidad de aplicarla.

- La cuarta caracteristica de la administracion es que tiene un valor instrumental; es
decir, la administracién por si misma, no se justifica, ya que es un medio y nunca
serd un fin.

- La quinta caracteristica especifica que la administracion es una ciencia

subordinada porque siempre debera estar al servicio de otras disciplinas.

112 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACIAN

En la actualidad existe mas competencia entre un mayor nimero de naciones por
obtener cada vez mejores mercados, poder y progreso, ya no son unas cuantas las
naciones que tienen acceso al conocimiento cientifico. En la actualidad con los medios
de comunicacion e informacién masivos, el conocimiento cientifico se ha diseminado de
forma tal que es mas facil para los paises que no tienen la posibilidad de desarrollar
estos conocimientos, el poder aplicar tecnologias desarrolladas en otros lugares mas
adelantados para resolver sus problemas econémicos y sociales.

En nuestros dias la libertad de comercio es cada vez mayor, las transacciones

internacionales entre nacionales, los medios de transportacion modernos, son cada vez
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mayores y los productores particulares de cada uno de estos paises necesitan ofrecer
SUS servicios a precios que sean cada vez, mas competitivos.

Como resultado de las presiones sindicales, la tendencia del crecimiento de los
salarios es cada vez mayor que la productividad de los trabajadores, y como en nuestra
época los métodos de produccién y los productos mismos son cada vez mas complejos,
las inversiones requeridas para realizar cualquier negocio son generalmente mayores de

lo que se necesitaron en la antigiiedad.’

Reunidos estos y otros factores, tenemos como resultado que sélo mediante una
juiciosa administracion de los diferentes insumos que se requieren para el proceso de
produccion, es posible que una instituciéon sobreviva, la diferencia entre el éxito y el
fracaso la mayoria de las veces reside en la adecuada administracion.

Y cuando hablamos de administracién, nos estamos refiriendo al empleo racional
e inteligente de todos los recursos humanos, materiales, tecnolégicos, de capital, de
tiempo y de circunstancia que se requieren para producir bienes o servicios a precios

que sean competitivos.

Asi, pues no obstante su importancia, la administracién no ha sido debidamente
comprendida, por lo general se piensa que estas actividades son molestas, y que solo se
utilizan en las instituciones burocraticas y de gran tamafo, y que ademas solo tienen que
ver con todo lo relacionado con el papeleo, los tramites, la contratacién de personal, las
compras, los aspectos contables.

El concepto anterior esta totalmente equivocado, la administracién es algo de

mucha mayor importancia y trascendencia.

° Gonzalez Heméandez, istrar para Producir, ptos basicos en la administracion de empresas, 1985.
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113 PRINCIPIOS GENERALES DE LA ADMINISTRACIGN.

Todas las ciencias se apoyan en principios. Entendemos por principio una ley que ha
sido establecida como consecuencia de haber sido aprobada su validez, y que nos indica
que ante determinadas circunstancias, si los mismos factores se encuentran presentes,

el resultado previsto sera el mismo.

Henry Fayol establecié que la administracion tiene una serie de principios y que
seguramente los estudios de esta ciencia posteriores a el, aportarian otros mas para
engrandecer este campo del conocimiento.

Los principios son los siguientes:
- De la division de trabajo, la administracion busca eficiencia y esta solo puede lograrse
cuando el ejecutivo o el subordinado en cualquier nivel se especializa.

- Del equilibrio entre autoridad y responsabilidad. Todo jefe para poder actuar como tal
requiere de autoridad, es decir, del derecho o facultad de mandar u ordenar que se

ejecuten determinadas acciones y que al mismo tiempo se le obedezca.

- Existe dos tipos de autoridad: la formal, aquella derivada de las leyes y reglamentos,
y la moral, que es resultado de la capacidad, integridad, inteligencia, experiencia, etc.,
del individuo que sabe como se hacen las cosas bien o como se ordena que se
hagan.

- De la disciplina. Todo organismo para operar requiere de un conjunto de reglas,
leyes, procedimientos, politicas, etc., que se establecen previamente para regular las
relaciones entre los diferentes miembros del mismo, asi como de las actividades que
se requieran realizar. La disciplina consiste en la obediencia y respeto a estas reglas
o leyes establecidas.
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Si las personas que trabajan dentro de un organismo violan o ignoran a las reglas, es
imposible lograr la adecuada coordinacién de todos los integrantes del conjunto.

De la unidad de mando. “Para una accién cualquiera, una subordinado no debe recibir
Ordenes mas que de un solo jefe”. Uno de los objetivos que trata de lograr la
administracion es aumentar la eficiencia; y para ello se requiere que los jefes que se
seleccionan para todos y cada uno de los puestos en los diferentes niveles, sean los

adecuados para la funcién que deben de supervisar.

De la unidad de direccién. “Un solo jefe y un solo programa para un conjunto de
operaciones que tiendan al mismo objeto”. Todas las actividades que tienen un
mismo fin, deben de tener un mismo jefe o un mismo responsable, de otra manera no

se lograra eficiencia.

De la subordinacién del interés particular al interés general. La vida en comudn
requiere de cada uno de los que participan en una organizacién, la renuncia a
muchos de sus intereses personales, precisamente para satisfacer otros de indole
general.

De la remuneracion del personal. Todas las personas que trabajan como empleados
en una organizacién, de la mayor a la menor jerarquia, esperan que como
consecuencia de su esfuerzo recibirdn una remuneracion justa y oportuna que les

permita satisfacer sus necesidades particulares.

De la centralizaciéon. Cuando en un organismo se establecen diferentes niveles
jerarquicos asi como la autoridad y la responsabilidad necesaria para cada puesto, se
debe de definir claramente sobre qué acciones tiene autoridad un jefe determinado, y

en esto consiste precisamente la descentralizacion.
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De la jerarquia. En toda organizacién existe un flujo de informaciéon que debe de
servir para la adecuada adopcion de decisiones. De los niveles superiores a los
inferiores fluyen 6rdenes, politicas, indicaciones, etc., que sirven para guiar o regular
las actividades de los subordinados; por el contrario, de los niveles inferiores a los
supervisores fluye informacién consistente en: reportes, informes, sugerencias, etc.,
que sirven para que los jefes de los niveles superiores puedan tomar las decisiones

que corresponden a su nivel.

Del orden. Todas las cosas deben ocupar el lugar que les corresponde, pero este
orden no se refiere exclusivamente a las cosas materiales; se refiere también a las
personas que ocupan los puestos existentes en una organizacién. Si se busca
eficiencia y eficacia en la administracion, es indispensable que las personas sean las

adecuadas para ocupar un puesto determinado.

Cuando en una empresa ocurren continuamente actividades imprevistas y
observamos a los ejecutivos “apagando fuegos continuamente”, estamos ante los
sintomas de la falta de orden; falta de orden en los sistemas; falta de orden en los
procedimientos; falta de orden en los objetivos, etc., porque la realidad es que el
orden nos sirve para lograr un flujo continuo, sin interrupciones, coherente, en todas

las actividades.

De la equidad. “La equidad es la combinacion de la benevolencia con la justicia’,
agregando que la ciega aplicaciéon de las leyes y reglamentos a un subordinado,
puede conducir a una injusticia mayor. La administracién no es la indiscriminada
aplicacion de la norma: requiere por parte del administrador la benevolencia, el juicio
y el criterio necesarios para conocer las causas por las cuales un subordinado esta
fallando.

La organizacién de una empresa no es igual que la existe en el ejército en donde
las reglas y procedimiento muchas veces son frios o implacables, de acuerdo con la

naturaleza propia de este tipo de instituciones. En cambio en cualquier otro tipo de
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organizacién hay que tomar en cuenta que los trabajadores no son robots, que no son
maquinas, que son seres humanos que en ocasiones fallan por circunstancias que ni
ellos mismos comprenden y es caracteristica de buen jefe, el actuar con el juicio
necesario para determinar el grado de culpabilidad de un subordinado que haya
ignorado una regla.

De la estabilidad del personal. Toda organizaciéon para funcionar, requiere de
personal en los diferentes niveles, y esté deberd ser reclutado, seleccionado y
contratado de acuerdo con la descripcién de puestos que previamente se deben de
haber realizado. Ahora bien, por adecuado que sea el individuo que se contrata,
siempre se precisara de un periodo de “aclimatacién” al nuevo puesto y a la nueva
empresa, ya que aunque el nuevo empleado haya desempefiado en otras
organizaciones un puesto similar, las caracteristicas propias de cada organizacion
varian con relacion a otras, aun tratandose del mismo tipo de negocio.

De la iniciativa. Fayol llama iniciativa a la “posibilidad de concebir un plan y asegurar
su éxito en la practica” y considera que es “una de las mas vivas satisfacciones que

puede experimentar un hombre inteligente”.

La iniciativa es algo que debe de fomentarse continuamente en todas las
organizaciones: el buen administrador sabe canalizar todas las inquietudes vy
experiencias de sus subordinados para obtener de ellos la méaxima colaboracién y
participaciéon en el trabajo y en esa forma lograr un desarrollo en el cual todos
cooperan.

De la unién del personal. Si los diferentes miembros de un grupo se encuentran
unidos y entre ellos existe lo que se llama “espiritu de grupo”, ese equipo es capaz de
multiplicar en forma insospechada las habilidades individuales de los miembros del
mismo y obtener resultados imprescindibles.
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1.2 FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

La administracién es el proceso de disefio y mantenimiento de un entorno con el
propésito de cumplir eficientemente objetivos establecidos. Los administradores
desempefian las funciones de planeacion, organizacion, integracion, direccién y control.
La administracién es una actividad esencial en todos los niveles organizacionales; esto
es, conseguir una relacién favorable de productos-insumos en un periodo especifico y
con la debida consideracion a la calidad.

La necesidad de una administracién adecuada es obvia para todos aquellos que
tuvieron éxito en los negocios, sin embargo no resulta igual de claro para quienes se
aventuran en un negocio por primera vez. La mayor parte de los fracasos se deben a
una mala administracién, segin se desprende de estudios efectuados sobre este campo,
en otras palabras: el propietario carece de habilidades necesarias para encontrar las
soluciones requeridas de planear, organizar, dirigir y controlar su empresa. Existen
muchas razones para una mala administracién: falta de conocimiento de cémo operar un
negocio en particular, la escasa o nula experiencia anterior como administrador de un

negocio, la experiencia desbalanceada y finalmente, la incompetencia plena y abierta.

La habilidad administrativa es el ingrediente necesario para el éxito en cualquier

empresa.

La tarea tanto de dirigir, como de organizar, sistematizar y racionalizar la accién
creadora del hombre con el propésito de contribuir a la méaxima satisfaccion de sus
necesidades de subsistencia, constituye la esencia y el objetivo de la administracién en

sus distintas prdacticas y aplicaciones.

Esta circunstancia determina tanto la utilidad como la significaciéon de las
funciones y los procesos administrativos en las diversas manifestaciones que

caracterizan la produccién econémica y social de los grupos humanos.
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La funcién administrativa estd muy vinculada al logro de objetivos por obtener
resultados concretos, lo cual exige un equilibrio que permita la efectividad y la eficiencia
en el manejo de los recursos humanos asi como materiales que garanticen el menor

riesgo y esfuerzo.

La administracién ofrece una serie de elementos que ayudan a iniciar y mantener
en operacién u organismo social, con esta disciplina siempre habra una manera de hacer

las cosas.

Los objetivos principales por lo general los proporcionan otros, pero en esos
casos, dichos objetivos estan declarados en términos muy amplios y se requiere trabajo,
ademas de refinamiento que sean entendidos por los encargados de alcanzarlos.

Las funciones administrativas: planeacién, organizacion, integracion, direccion y
control constituyen el proceso administrativo, y son los medios por los cuales administra
un directivo, un funcionario, un propietario, un rector, etc., y varian segin el autor, sin

embargo la esencia y los resultados son los mismos.

121 PLANEACIAN

La funcién de la planeacion consiste en influir en el futuro al tomar acciones
predeterminadas y légicas en el presente. Al disefiar un entorno para el eficaz
desempefio de individuos que trabajan en grupos, la tarea mas importante de un
administrador es comprobar que todos conozcan los propésitos y objetivos del grupo y

los métodos para alcanzarlos.

La Planeacion es un proceso que implica establecer anticipadamente lo que ha
de hacerse y como. Implica la seleccion de misiones y objetivos y de las acciones para
cumplirlos, y requiere de la toma de decisiones, es decir de optar entre diferentes cursos
futuros de accion. La planeacién supone asimismo, y en forma destacada, innovacion
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administrativa.'® También la seleccion de objetivos y el desarrollo de politicas,
procedimientos, programas y presupuestos para logar.

La planeacion involucra preparar métodos, estrategias y alternativas disefiados
para ayudar a los organizadores a alcanzar los objetivos y las metas deseadas. Al
considerarse cuidadosamente, los planes dan una base sélida para delegar deberes y
proyectar las utilidades de varias combinaciones de recursos.

122 ORGANIZACION

La Organizacion es la parte de de la administracion que supone el establecimiento de
una estructura intencionada de los papeles que los individuos deberan desempefar en
una empresa.

La organizacién es un proceso encaminada a lograr un fin, misma que fue
previamente fijado por la planeacion. De este trabajo se derivan las diversas actividades
y los recursos necesarios para alcanzar los resultados deseados. La organizacién retine
los recursos en una forma ordenada y da un arreglo a los recursos humanos en un
modelo aceptable para que puedan desempefiar, es decir, uno de los individuos en
tareas interrelacionadas.

La organizacion consiste en crear departamentos y determinar niveles
organizacionales para volver eficaz la cooperacion humana, dividiendo tareas y
delegando autoridad.

123 INTEGRACIGN
En esta fase del proceso administrativo se realiza todo lo que se ha planeado y
organizado.

" Harold Koontz y Heinz Weihrich, Administracion una perspectiva global, 1998.
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La Integracion es la responsable de proveer al organismo los recursos
adecuados que sean el eslabon para dotar a éste de personal, materiales, mejoramiento
de sistemas, etc.

La integracién comprende cosas y personas, es importante resaltar que la de
mayor importancia es la integraciéon de personas que consiste en ocupar y mantener asi
los puestos de la estructura organizacional. Esto se realiza mediante la identificacion de
los requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles y el
reclutamiento, seleccién, contratacién, ascenso, evaluacion y capacitacién o desarrollo
tanto de candidatos como de empleados en funciones a fin de que puedan cumplir eficaz

y eficientemente sus tareas.

La integracion de los recursos financieros supone un control presupuestal y
significa llevar a cabo toda la funcién de tesoreria (ingresos y egresos).

1.2.4 DIRECCIAN
La funcién administrativa de la Direccion es el proceso consistente en influir en las
personas para que contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y

grupales."’

Como elementos de la funcion de direccion encontramos la motivacion, el

liderazgo y la comunicacion en las organizaciones.

Administrar implica crear y mantener las condiciones adecuadas para que los

individuos trabajen en conjunto a favor del cumplimiento de los objetivos comunes.

Mientras que los objetivos empresariales pueden diferir un tanto entre una
organizacion y otra, los individuos involucrados también poseen necesidades y objetivos

" Harold Koontz y Heinz Weihrich, Administracion una perspectiva global, 1998.
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especialmente importantes para ellos. Por medio de la funcién de direccion los
administradores ayudan a las personas a darse cuenta de que pueden satisfacer sus
necesidades y utilizar su potencial y contribuir al mismo tiempo al cumplimiento de los
propdsitos de la empresa, por lo tanto se debe conocer los papeles que asume la gente,
asi como la individualidad y personalidad de ésta.

12.3 CONTROL
El Control es la ultima variable del proceso administrativo. Una vez hechos los planes,
disefiada la organizacion, integrados los recursos, constituida la directiva y con la

informacién fluyendo, es cuando el proceso de control se vuelve importante.

La funcién administrativa de control es la medicion y correccién del desempefo a
fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la empresa y los planes ideados
para alcanzarlos. Planeacién y control estan estrechamente relacionados. Todo intento
de control sin planes carece de sentido, porque la gente no tendr4 manera de saber si
efectivamente se dirige a donde quiere ir.

Las técnicas y sistemas de control son esencialmente los mismos, tratese de
dinero en efectivo, procedimientos de oficina, moral de los empleados, calidad del
producto o cualquier otra cosa. El proceso basico implica tres pasos:1) establecimiento
de normas, 2) medicion del desempefio con base en esas normas 3) correccion de las

variaciones respecto de normas y planes.

1.3 ADMINISTRACIGN Y LA EMPRESA

En la empresa se materializa la capacidad intelectual, la responsabilidad y la
organizacién, condiciones o factores indispensables para la produccién, ademas
promueve tanto el crecimiento como el desarrollo.

Empresa se deriva de emprender, que significa iniciar cosas grandes vy dificiles.

Un empresario es un emprendedor continuo con una actitud de retos frente a la vida.
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EMPRESA.
Organismo social con capacidad juridica para realizar fines especificos, estable y
estructurada formalmente, de tal manera que permita la eficiencia del trabajo grupal en la

consecucién de sus objetivos.

Las organizaciones, a fin de poder funcionar, necesitan satisfacer objetivos

organizacionales, dados por el medio y la propia organizacion.

La empresa esta formada, esencialmente, por tres clases de elementos:

Hombres. Elemento eminentemente activo en la empresa, y el de maxima dignidad.
Entre el personal de la empresa se encuentran obreros, supervisores, técnicos y
ejecutivos.

Bienes materiales. Integrado este elemento por las instalaciones, la maquinaria, los
equipos, los instrumentos o herramientas, las materias primas y el recurso financiero
(dinero).

Sistemas. Que son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas
cosas, las diversas personas. Entre estos se encuentran los sistemas de produccion,

los sistemas de organizacion y administracion.

131 EVOLUCIGN HISTARICA DE LAS EMPRESAS.

Sostiene Rodriguez (2002), que la evolucion histérica de las empresas guarda estrecha
relacién con la evolucién histérica de los pueblos, los diversos tipos de empresas
presentadas a través de los siglos son resultado de las necesidades econémicas y
sociales de la humanidad en las diversas etapas que constituyen su ruta hacia formas

mas adecuadas de progreso.

Las rapidas trasformaciones econémicas, sociales y tecnolégicas producida
como consecuencia de revoluciones o guerras, han tenido siempre influencia directa o

inmediata sobre las empresas industriales, comerciales y de servicio, provocando
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importantes cambios en los conceptos de propiedad publica y privada de trabajo y accién
estatal, que se han reflejado de manera invariable en la forma de organizacién y

constitucion juridica y econdémica de las empresas.

Los nuevos descubrimientos cientificos han influido de modo poderoso en las
grandes empresas. De las pequefas factorias (domésticas y fabriles sostenidas por el
trabajo manual en la Edad Media hasta las grandes empresas actuales (que operan casi
todas bajo la influencia de los adelantos tecnolégicos), el camino es inconmesurable el
gran desarrollo de estas organizaciones ha hecho que los avances tecnolégicos busquen

y encuentren nuevas maneras de organizacion juridica, administrativa y financiera.

132 LA EMPRESA, LAS SOCIEDADES MERCANTILES Y SU PERSONALIDAD JURIDICA

La empresa, como figura juridica, es un concepto problematico. No existe, de hecho, una
definicion que la englobe en su complejidad. Nuestra legislaciéon mercantil no reglamenta
a la empresa en forma orgénica, sistematica, considerada como unidad econémica. Se
limita a regular en forma particular algunos de sus elementos (por ejemplo: las
obligaciones fiscales, las obligaciones laborales, las marcas, las patentes, etc. La
cantidad de elementos y circunstancias que pueden concurrir 0 no en la empresa si
pueden, en su particularidad, expresarse a través de figuras y conceptos juridicos.'

La realizacion de actos de comercio presupone la funcién de aportar al mercado
general de bienes y servicios, con fines de lucro. Esta actividad es realizada por el
comerciante -individual o social- a través de la organizacién de los elementos
patrimoniales y personales necesarios, elementos que en su conjunto integran la
empresa. De aqui la definicién de caracter econémico: la empresa es la organizacién de
una actividad econémica que se dirige a la produccién o al intercambio de bienes o

servicios para el mercado.

"2 Gitado por Rafael de Pina Vara. Derecho Mercantil Mexicano, 2000.
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Los elementos de la empresa son: el empresario, que puede ser persona fisica
(comerciante individual) o por una sociedad mercantil (comerciante social), el empresario
es el duefio de la empresa, es el que la organiza y maneja con fines de lucro; la
hacienda o patrimonio de la empresa, se denomina al conjunto de los elementos
patrimoniales que pertenecen a la empresa. La hacienda esta constituida por los bienes
y medios con los cuales se desenvuelve una actividad econémica y se consigue el fin de
la empresa: el trabajo, esta constituido por el personal al servicio de la misma. La
condicién y relaciones de este personal se rigen por la Ley Federal del Trabajo.

El articulo 2°de la LSM otorga personalidad juridica a las sociedades mercantiles
inscritas en el Registro de Comercio y también a aquellas, que sin haber cumplido ese
requisito, se exterioricen como tales frentes a terceros.

La atribuciéon de personalidad a las sociedades mercantiles les confiere el
caracter de sujeto de derecho, las dota de capacidad juridica de goce y de ejercicio. Esto
es, en tanto que personas morales, las sociedades mercantiles son sujetas de derecho y
obligaciones: pueden ejercitar todos los derechos y asumir todas las obligaciones que

sean necesarios para la realizacién de la finalidad de su institucién.

La sociedad mercantil es una persona juridica distinta de la de sus socios, y, en
tal virtud, tiene un patrimonio, un nombre, un domicilio y una nacionalidad distinta la de
sus socios. La sociedad posee organizacién, un patrimonio y una voluntad propios; tiene,

ademas, denominacion y domicilio también propios.

La sociedad mercantil se puede definir de la siguiente manera: “es sociedad
mercantil la que existe bajo una denominacion o razén social, mediante el acuerdo de

voluntades de un grupo de personas llamadas socios, que unen sus esfuerzos y
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capitales para la realizacion de un fin comun de cardcter econémico con propdsito de

lucro”. ®

13.3 CARACTERISTICA DE LAS EMPRESAS

Las principales caracteristicas de las empresas son las siguientes:
- Persigue retribucion por los bienes o servicios que presta.
- Es una unidad juridica.
- Opera conforme a leyes vigentes (fiscales, laborales, ecolégicas, de salud, entre

otras.

- Fija objetivos.
- Esuna unidad econémica.
- Lanegociacién es la base de su vida, compra y venta.
- Integra y organiza recursos, propios y/o ajenos.
- Se vale de la administracién para operar un sistema propio.
- Corre riesgos.

- Investiga el mejoramiento de sus productos, sus procesos y sus servicios.

1.3.4 LAS FUNCIONES DE LA EMPRESA

El éxito de toda empresa depende en gran medida de la efectividad de su
administracion. Una de las tareas del administrador consiste en supervisar el trabajo de
los empleados, para asegurar el correcto desempefio de sus actividades, mediante la
orientacion y direccion requerida.

Es necesario que el gerente de una pequefia empresa, si desea que ésta cumpla
con éxito sus objetivos y desempefie sus funciones de manera eficaz, debe comprender
que las funciones administrativas son esenciales para la direccion adecuada de una

empresa.

om, por Claudia Lucia Jiménez Sierra.
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Una administracion eficiente simplemente es la forma correcta de hacer las

cosas. La administracion abarca en realidad dos tipos de funciones, las cuales son:'*

Funcion Operacional: La operacional diaria de una empresa, que se denomina
administracion operacional, comprende aspectos como compra, designacién de precio,
promocion, publicidad, crédito y cobranza, control de inventarios, contabilidad asi como

las relaciones con los empleados.'®

Las funciones operacionales son las siguientes:
- Funcién de comercializacién
- Funcién de produccion o técnica
- Funciona de finanzas
- Funcién de personal
- Funcién de compras
- Funcién de las relaciones publicas

Funcion Administrativa. A esta actividad se le denomina direccién administrativa, que
incluye a la propia funcién basica de manejar una empresa de acuerdo con ciertos
principios administrativos. Esto parece ser mas complicado de lo que es en la realidad.
Significa la direcciéon o el manejo de una empresa estableciendo de una manera
constante y eficiente de hacer las cosas y de tomar decisiones. Es decir que las cosas se

realicen basadas en un plan y no de manera improvisada.16

Las funciones administrativas son:
- Planeacioén
- Organizacién

- Integracién

" Rodriguez Valencia, Administracion de Pequefias y Medianas Empresas, 2002.
® Rodriguez Valencia, Administracion de Pequefias y Medianas Empresas, 2002.
"® Rodriguez Valencia, Administracion de Pequefias y Medianas Empresas, 2002.
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Direccién
Control

El trabajo de un ejecutivo puede dividirse en funciones operacionales:
comercializacién, compras, finanzas, personal, etc. Pero también las funciones del
administrador pueden dividirse en proceso administrativo como son la planeacion, la
organizacion, la integracion, etc. Estas son simplemente diferentes funciones de un
mismo grupo de actividades.

Por tanto, dice Newman, la administracién no es como creia Fayol, una de las seis
funciones administrativas, por el contrario es una parte necesaria e implicita del trabajo
que se encuentra en cualesquiera grupos de actividades, difiriendo solo en el grado, la
proporcién del tiempo o la importancia que cada administrador en particular aplica a su
actividad especifica."”

1.3.9 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

Para poder determinar los hechos y las operaciones de las empresas en materia de
registro metddico, se necesitan clasificar dentro del grupo genérico con la finalidad de
precisar en qué estriban sus semejanzas y sus diferencias (sobre todo por su

complejidad contable que es un aspecto muy importante de planeacion).

Las empresas se clasifican en tres grandes ramas: de servicios, comerciales e

industriales.

De servicios, aquellas que con el esfuerzo del hombre producen un servicio para la
mayor parte de colectividad en determinada regién, sin que el producto objeto del
servicio tenga naturaleza corpoérea.

Dentro de este tipo se encuentran:

"7 Observaciones de Newman W.H. (Administrative Action, Prentice-Hall, N.Y., 1960), que menciona Rodriguez Valencia, Administracion de
Pequefias y Medianas Empresas, 2002.
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= Sin concesiones, las que no requieren, mas que en algunos casos, licencia
de funcionamiento por parte de las autoridades para operar.

= Concesionadas por el Estado, aquellas cuya indole es de caracter
financiero.

= Concesionadas no financieras, aquellas autorizadas por el Estado, pero

sus servicios no son de caracter financiero.

Comerciales, aquellas que se dedican a adquirir algunos bienes o productos con el
objetivo de venderlos después en el mismo estado fisico en que los adquirieron,
aumentando el precio de costo o adquisicién un porcentaje denominado margen de
utilidad.

Industriales, se presentan en extractivas y de transformacion
= Extractivas, aquellas que se dedican a la extraccién y explotacién de las
riquezas naturales sin modificar su estado original.
= De transformacion, aquellas que adquieren materia prima para someterla
en un proceso de transformacién o manufactura, que al final obtendra un
producto con caracteristicas y naturaleza diferentes a las que tenia

originalmente.
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2.LAPEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

21 ORIGEN Y EVOLUCIGN DE LAS PYMES

Distingue Rodriguez (2002), tres etapas en la evolucién histérica de las empresas a
partir del fin de las civilizaciones antiguas: 1) El tiempo en que el concepto de capital
estuvo restringido a objetos y mercancias. 2) El tiempo en el que el anterior concepto se
amplié y se adiciond con la existencia del dinero. 3) El tiempo en que a los elementos

anteriores se sumaron los valores fiduciarios.

1. El concepto de capital restringido a objetos y mercancias. Se caracterizé por
limitar el concepto de capital a la inclusién sélo de objetos y mercancias, la riqueza de la
gente se basa sobre la posesién de estos bienes (cantidad de ganado, trigo, tierra,
etcétera).

El método empleado para esas transacciones era el trueque de objetos, el
mercader aportaba los objetos que deseaba comerciar y tomaba directamente aquellos
por los que hacia el cambio. El desarrollo de los negocios sobre estas bases fue siempre

reducido y estuvo limitado a las mas urgentes necesidades.

La aparicién de mercados en donde concurrian periédica y corrientemente los

comerciantes fue un paso progresivo en relaciéon con los mercados ambulantes o
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esporadicos, que en un principio existieron. Los mercaderes concurrian a esos mercados
procedentes de diversos puntos y paises, llevando toda clase de mercancias, en este
lugar de reunién se efectuaban numerosos trueques para marcharse después, con los
nuevos objetos adquiridos, a otros sitios para continuar incrementando sus fortunas por
este primitivo medio de transaccién.

El arroz, las pieles, el tabaco, el trigo, el aceite, etc., fueron usados para dicho
proposito en diferentes paises. Estas mercancias servian como patrén de valor para
todas las demas sin que por ello dejaran de tener su valor intrinseco, pero como la mayor
parte de la mercancia era voluminosa, pesada, de dificil o de facil manejo, pronto se vio
la necesidad de que esos medios de cambio tuvieran durabilidad, divisibilidad y
universalidad, por lo tanto se comenzaron a adoptar los metales como medio de
intercambio. Con este importante paso, las transacciones comerciales aumentaron a
volumen y fueron enormemente facilitadas.

La primera manifestacion de este desarrollo fue establecer lugares permanentes
para depositar las mercancia, las que después de verificadas las transacciones éstas
pudieran transportarse a otras areas en grandes cantidades.

Sin embargo, durante esta etapa, los metales como medio de cambio no se

vieron como riqueza en si mismos sino conveniente medio de intercambio comercial.

2. Aparicion del dinero. El desarrollo econémico hizo que los comerciantes
emplearan metales para el desarrollo de sus transacciones y a la vez encontraran
grandes ventajas a todas sus mercancias por dinero, llevar sus cuentas por unidades de
dinero, pagar sus contribuciones por las mismas unidades y calcular por el mismo
sistema sus ganancias o pérdidas.

Un lote de mercancias se llegé a considerar como una inversién de dinero de la

cual se esperaba obtener alguna ganancia, porque todavia el concepto de la
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productividad directa del capital no existia, puesto que el capital no era propiamente
calculable.

La idea de una ganancia derivada directamente del capital donde se operaba la
divisién entre capitalistas y trabajadores. Desde este momento el trabajador actia sélo
por demandas u ordenes y mediante un salario, mientras que el capitalista produce

libremente ya sea para almacenamiento o para los mercados.

3. Aparicion de los valores fiduciarios. En esta etapa surgen las instituciones
financieras destinadas al manejo del dinero (los bancos y las casas de bolsa) y es de
estas raices de donde aparece el concepto de valores, es decir, titulos representativos
de dinero, cuya evolucién ha llegado al punto de representar valores potenciales dando
nacimiento a la época de crédito.

El término general de valores significa una clase de papel comercial empleado
en gran numero de unidades, por lo general de igual denominacién y clase, que son
libremente intercambiables y transferibles, a las cuales se enlaza el derecho de una parte
determinada del capital que representan y a una participaciéon en las ganancias de una

empresa.

Si nos remontamos al nacimiento de este nicleo de empresas denominadas
Pédmez, encontramos dos formas, de surgimiento de las mismas. Por un lado las que se
originan como empresas propiamente dichas, es decir, en las que se puede distinguir
correctamente una organizacién y una estructura, donde existe una gestién empresarial

(propietario de la firma) y el trabajo remunerado.

Estas, en su mayoria, son capital intensivo y se desarrollaron dentro del sector
formal de la economia. Por otro lado estan aquellas que tuvieron un origen familiar

caracterizadas por una gestién a lo que solo le preocupé su supervivencia sin prestar
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demasiada atenciéon a temas tales como el costo de oportunidad del capital, o la

inversiéon que permite el crecimiento.

En su evolucién este sector tuvo tres etapas perfectamente definidas. Las
"Pymes en general y las dedicadas al sector industrial en particular, comenzaron a
adquirir importancia dentro de la economia argentina en los afios 50’y 60’ durante la
vigencia del modelo de sustitucion de importaciones, tan criticado como admirado por los
distintos autores especializados." Para el caso a que hacemos referencia el modelo
exhibié gran dinamismo lo que les permiti6, en un contexto de economia cerrada y
mercado interno reducido realizar un "proceso de aprendizaje" con importantes logros
aunque con algunas limitaciones en materia de equipamiento, organizacién, escala,
capacitacion, informacion, etc.

Estas limitaciones antes comentadas fueron adquiriendo un aspecto lo
suficientemente negativo como para afectar tanto la productividad como la calidad de
estas empresas, alejandola de los niveles internacionales y provocando que las mismas
durante los 70, época de inestabilidad macroeconémica, se preocuparan Unicamente por
su supervivencia que las sumi6 en una profunda crisis que continud en la década del 80°.

Esta seria entonces, la segunda etapa en la historia de la evolucién de las Pymes.

"Por el contrario, los cambios que se vienen sucediendo desde 1999 en lo que a
disponibilidad de financiamiento externo y estabilidad econémica interna se refiere,
parecen indicar el comienzo de una nueva etapa para las Pymes, con algunos

obstaculos que aun deben superarse."

2.2 PEOUENA Y MEDIANA EMPRESA EN EL MUNDD
En la comunidad europea, las Pymes representan mas del 95% de las empresas de la
comunidad, concentran mas de las dos terceras partes del empleo total; alrededor del

60% en el sector industrial y méas del 75% en el sector servicios. Es por eso que en las
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"reuniones de los jefes de estado de la comunidad europea se subraya la necesidad de

desarrollar el espiritu de empresa y de rebajar las cargas que pesan sobre las Pymes"."

En Japén también cumplen un nivel muy importante en la actividad econémica,
principalmente como subcontratistas, en la produccién de partes.

En la Argentina representan un 60% del total de la mano de obra ocupada y
contribuyen al producto bruto en aproximadamente un 30%.

Si atendemos a nuestro nivel de eficiencia es interesante saber que las Pymes

de ltalia, con similar nivel de mano de obra ocupada contribuyen al PBI en casi un 50%.

Este sector también ha tenido importantes desempefios en el mercado de
trabajo, tiene tanto aspectos positivos como negativos. El lado negativo que manifiesta
es razén de que muchas empresas del sector tienden a integrarse al tramo informal del
mercado de trabajo. Esto nos conduce a la evasién impositiva, la no adecuacion de las
leyes laborales y la falta de agremiaci6n sindical. En definitiva, son empresas que alteran
las leyes de juego del mercado institucionalizado, lo que provoca la queja de las grandes
firmas, que ven esta situacién como una transferencia de recursos implicitos en favor del
sector que nos ocupa. La movilidad laboral refleja la faz positiva de la intervencién de la
pequefnas y medianas empresas en el contexto del mercado de trabajo de lo que se
trata, en definitiva, es de alcanzar una mejor reasignacion de los recursos humanos, ya
se trate de obreros calificados como no calificados.”

En general se asocia a la pequefia y mediana empresa con la generaciéon de
empleo sin indagar demasiado en el tema. El argumento que esgrime para formular tal
afirmacién se basa en la idea de que estas empresas utilizan mas mano de obra y
menos capital que las grandes, lo que a su vez va asociado con una realidad, que es la
oferta creciente de mano de obra, y la falta crénica del capital. La cuestion es que tal

'® www.monografias.com, Pymes.




44 _Licenciado en Administracian de Empresas

argumento no es del todo cierto. La razén que explica la inexactitud del argumento radica
en las limitaciones que encierra la propia definicién de pyme, a tal punto que dentro de
este universo de empresas suele incluirse los microemprendimientos.

Existe ademaés, una tendencia a considerar Unicamente a las PYMES
manufactureras siendo que las mismas abarcan una multiplicidad de actividades. Por lo
tanto, es necesario tener en cuenta ciertas consideraciones para establecer las
relacionas de casualidad de las pequefias y medianas empresas y la generaciéon de
empleo.

En primer lugar debemos distinguir entre PYMES formales y marginales. Las
primeras se manejan dentro del mercado legal, poseen alto nivel de capitalizacién y un
importante uso del factor tecnologia, a la vez que suelen estar asociadas y/o vinculadas
a las grandes empresas. Las segundas, generalmente pequefias unidades productivas,
se caracterizan por baja dotaciéon de capital, produccion de tipo artesanal y una
combinacion de mano de obra asalariada y familiar.

Varios estudios sobre paises en desarrollo han indicado que la idea de que las

PYMES son mas trabajo-intensivas surgié de la observacion de los datos totales en cada
economia clasificando a las empresas; por ejemplo, por rango de empleo.
"Analizando un conjunto de paises en desarrollo (entre ellos Brasil, Chile, Colombia,
México, Paraguay y Venezuela) en el ambito agregado, se encuentra que la intensidad
de uso del trabajo disminuye con el aumento del tamafio, mientras que la productividad
aumenta."

Aln, reconociendo las dudas mencionadas, sobre la existencia de una mayor
intensidad del trabajo en PYMES vy sobre la eficiencia tecnolégica de los
microemprendimientos, los gobiernos podrian tener como objetivo el aumento de la
participacion de las PYMES en la economia. En ese sentido, una modificacién en la

produccion de pequefias empresas sobre el total puede requerir una modificacién en la
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composicién de la demanda final de bienes. Sin que se produzca en mencionado cambio
de demanda, la participacion de PYMES podria aun aumentar si una amplia gama de
productos fuera producida por empresas de distintos tamafios interactuando en cada uno
de los mercados.

La promocion de las PYMES requeriria incentivar la reduccion de los tamafios de
las empresas dentro de cada una de las industrias o sectores en los que participa. En
este caso, el andlisis de los efectos de una politica que opere en tal sentido, requerira
analizar datos desagregados por industria, para estudiar las tecnologias, de empresas
de distintos tamafios dentro de una misma industria se caracterizan por diferencia de

intensidades y productividades de los insumos como las discutidas anteriormente.

Auln no siendo intensivo el trabajo, el nacimiento mas frecuente de PYMES
podria hacer que éstas generaran relativamente mas puestos de trabajo. También en
este aspecto se debe ser cuidadoso, la generacién neta del empleo reconoce como
fuentes generadoras la aparicion de empresas y su crecimiento y como fuentes de

contraccion la quiebra de empresas y su decrecimiento.

2.3 PEOUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO

En nuestro pais como en otros en vias de desarrollo y en los altamente industrializados,
existe una estructura industrial cuya integracién puede ser deficiente o eficiente ante la
demanda del mercado de consumo de cada pais, incluso a la demanda internacional.
Pero debe sefialarse que, en cualquier estructura industrial existe la pequefia y mediana

industria.

A partir del periodo de vida independiente, el fenémeno de la industrializacion
destacé con empresas como la textil, de alimentos, de muebles de madera, de productos

quimicos, etc.
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Antes de 1910 surgieron las fundidoras de fierro y acero de Monterrey y las industrias del
cemento y del jabon, asi como otras empresas que en ésta época se consideraban como
grandes, sin embargo, antes de éstas, ya existia la incipiente industria y la artesania
casera, utilitaria y de ornato.

Después de la Revolucién Mexicana, y al crecer el mercado interno, hicieron su
aparicion mas industrias grandes, medianas y pequefas, pero lo basico en esta
estructura industrial —que crece y se desarrolla de manera permanente- en la pequefa y
mediana industria.

Ya en 1930 la pequefia y mediana industria nacional, por el nimero de
establecimientos, representaba el 12% del total de la industria de la transformacioén, en
tanto que el 86% restante correspondia a talleres y artesanias. En 1950, el mismo sector
de la pequefia y mediana industria representada 25%, en tanto que los talleres y
artesanias sufrian una reduccion a 71.9%.

El censo industrial en 1971 reporto un total de 118 740 establecimientos de la
industria de la transformacién, de los cuales el 64.4% son industrias medianas y
pequefas, pero 34.92% son talleres y artesanias, sélo el 0.44% equivalen a 523
industrias con capital contable mayor de 25 millones de pesos.

2.31 PEQUENA EMPRESA
La definicién de una empresa sin importar su tamafio, ni su lugar de origen, es igual en
cualquier parte del mundo, ya que dentro de su definicién, siempre gozara de los mismos

componentes necesarios para que pueda decirse que es una empresa.

La pequefia empresa es aquellas en la cual la propiedad del capital se identifica
con la direccién efectiva y responde a unos criterios dimensionales ligados a unas
caracteristicas de conducta y poder econémico.
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Dentro de nuestro medio comunmente se escucha la expresiéon “pequefia
empresa’, término que para muchos puede no estar bien definido, sin embargo alguna

de sus caracteristicas confirma esta expresion.

El ritmo lento con que van creciendo suele dilatar algin tiempo antes de que la
diversidad y complejidad de sus funciones provoque la modificacién de su organizacion;
los asuntos técnicos de produccion, ventas, finanzas y otros, son tan elementales y
reducidos que el gerente puede atenderlos personalmente; existe un universo de
necesidades que son relativamente faciles de conocer previamente, lo cual facilita su
adquisicion. El volumen de operaciones y su rotacion puede representar ventajas
econémicas, mediante un plan adecuado de compras; los sistemas de fabricacién son
practicamente artesanales; la maquinaria y el equipo son elementales y reducidos, la
mano de obra es decisiva; la empresa y el capital por lo general son de propiedad

individual.
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Ventajas y desventajas de las pequefias empresas

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Capacidad de generacion de empleos.
Asimilacion y adaptacion de tecnologia.
Produccion local y de consumo basico.

Contribuyen al desarrollo  regional
establecimiento en diversas regiones).

(por su

Flexibilidad al tamafo de mercado (aumento o
disminucion de su oferta cuando se hace necesario).

Facil conocimiento de empleados y trabajadores,
facilitando resolver los problemas que se presentan
(por la baja ocupacién de personal).

La planeacion y organizacién no requiere de mucho
capital.

Mantiene una unidad de mando permitiendo una
adecuada  vinculacién  entre las  funciones
administrativas y operativas.

Producen y venden articulos a precios competitivos
(ya que sus gastos no son muy grandes y sus
ganancias no son excesivas).

Les afecta con mayor facilidad los problemas que se
suscitan en el entorno econémico como la inflacion y
la devaluacion.

Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de
crisis en los cuales disminuyen las ventas.

Son mas vulnerables a la fiscalizacién y control
gubernamental, siempre se encuentran temerosos de
las visitas de los inspectores.

La falta de recursos financieros los limita, ya que no
tienen facil acceso a las fuentes de financiamiento.

Tienen pocas o nulas posibilidades de fusionarse o
absorber a otras empresas; es muy dificil que pasen
al rango de medianas empresas.

Mantienen una gran tensién politica ya que los
grandes empresarios tratan por todos los medios de
eliminar a estas empresas, por lo que la libre
competencia se limita o de plano desaparece.

Su administracién no es especializada, es empirica y
por lo general la levan a cabo los propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio,
éste dedica un nimero mayor de horas al trabajo,
aunque su rendimiento no es muy alto.

Fuente: Rodriguez Valencia 1996
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232  MEDIANA EMPRESA

El ritmo de crecimiento de esta empresa es superior a la de la pequefia empresa y
puede serlo aun de la grande, ya que ésta, en un momento dado, par crecer tiene que
asociarse o crear nuevas empresas sin cambiar sus grandes lineas de organizacion; la
complejidad en el desempefio de las funciones, asi como en la resolucién de los
problemas que se presentan, origina una mayor decisién del trabajo requiriendo una
adecuada distribucién del mismo, ya que es sumamente dificil el que una sola persona
pueda atender todos los asuntos. Es aqui donde surge la declaraciéon de autoridad; el
nimero conjunto de necesidades de adquisicién de elementos en un poco mas
complicado de definirse, preverse y programarse, sin embargo, esto se subsana con
una adecuada estructura organizacional que permita la planeacién oportuna y
conjuntamente con todos los departamentos afectados; abarca no solo el mercado
local, si no también el regional y en algunos casos el nacional, pudiendo aun, y con las
grandes facilidades que actualmente existen, traspasar las fronteras con sus productos.
Se encuentran en plena competencia con sus similares, en la produccién cuenta con
un alto grado de mecanizacién y tecnificacién, no obstante, suelen utilizar en gran

medida la mano de obra directa; el capital puede ser de su propiedad individual.
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Ventajas y desventajas de la mediana empresa

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Cuentan con buena organizacion, permitiéndoles
ampliarse y adaptarse a las condiciones del mercado.

Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar
o disminuir el tamafio de la planta, asi como
cambiar los procesos técnicos necesarios.

Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento
y de llegar a convertirse en una empresa grande.

Absorben una porcién importante de la poblacion
econémicamente activa, debido a su gran
capacidad de generar empleos.

Asimilan y adaptan nuevas tecnologias con relativa
facilidad.

Se establecen en diversas regiones del pais y
contribuyen al desarrollo local y regional por sus
efectos multiplicadores.

Cuentan con una buena administracién, aunque en
muchos casos influenciada por la opinién personal
de o los duefios del negocio.

Mantienen altos costos de operacién.

No se reinvierten las utilidades para mejorar el
equipo y las técnicas de produccion.

Sus ganancias no son elevadas; por lo cual,
muchas veces se mantienen en el margen de
operacion 'y con muchas posibilidades de
abandonar el mercado.

No contrataran personal especializado y capacitado
por no poder pagar altos salarios.

La calidad de la produccién no siempre es la mejor,
muchas veces es deficiente porque los controles de
calidad son minimos o no existen.

No pueden absorber los gastos de capacitacion y
actualizacion del personal, pero cuando lo hacen,
enfrentan el problema de la fuga de personal
capacitado.

Sus posibilidades de fusién y absorcion de
empresas son reducidas o nulas.

Algunos  otros  problemas como:  ventas
insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio,
mala atencién al publico, precios altos o calidad
mala, activos fijos excesivos, mala ubicacion,
descontrol de inventarios, problemas de impuestos,
y falta de financiamiento adecuado y oportuno.

Fuente: Rodriguez Valencia 1996

233  EMPRESA FAMILIAR

Gran parte de las empresas sean mexicanas, brasilefias, chilenas, argentinas, peruanas,

bolivianas, estadounidenses, canadienses e incluso europeas, son familiares. Un gran




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 9l

porcentaje del total de micro, pequefias y medianas empresas estan catalogadas como
familiares o sociedades entre amigos o parientes.

Un nimero amplio de pequefias empresas son administradas por familias y
claro, esto influye en gran medida en la vida cotidiana de todos sus integrantes. Los
cuales suelen trabajar en ella, aunque sea en una pequefa escala, para sacarla
adelante.

La empresa familiar es aquella en la que los duefios y los que la operan toman

decisiones estratégicas y operativas, son miembros de una o varias familias.

Sostiene Rodriguez (2002), que la empresa familiar juega un papel muy
importante para el desarrollo econémico tanto nacional como mundial. De 2 726 366
empresas que en la actualidad operan en México, 98% son controladas por familia o
tienen una fuerte intervenciéon por parte de los miembros de ésta. De acuerdo a los
sectores econdmicos, la empresa familiar se distribuye en su mayor parte en el sector

comercial, le sigue el sector de servicios y por ultimo el sector industrial.

Muchas de estas empresas son micro, pequefias y medianas empresas, en su
mayor parte las que denominan tiendas (atendidas por mama y papa). Ademas existe
otro sector, mal denominado como informal (economia subterranea), qué esta formada
por gran cantidad de empresas familiares y no existe alguna duda de que éstas, siendo
menos legales, continuaran creciendo y que merecen una atencién especial de parte de

todos.

2.4 CRITERIOS PARA IDENTIFICAR UNA EMPRESA

Para este punto, se comparara las diferencias que hay en la definicion del tamafo de la
empresa, seglin su nimero de trabajadores que laboren en ella, tomando en cuenta las
siguientes instituciones: la Secretaria De Economia de México (SE), la revista mexicana

de Ejecutivos De Finanzas (EDF), el Instituto Nacional De Estadistica Y Estudios
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Econémicos en Francia (INSEE); la Small Business Administrations de Estados Unidos

(SBA 'y la Comisién Econdmica Para América Latina (CEPAL). Todas estas instituciones

estan dedicadas al fomento y desarrollo de las empresas en cada uno de sus paises (ver

cuadro. El nimero de trabajadores en paises desarrollados como Francia y EE.UU., es

mucho mayor en comparacién del nimero de trabajadores para poder clasificar el

tamafio de las empresas, ya sea, pequefia 0 mediana, por lo tanto no seria correcto

tomar en cuenta estos criterios, ya que no se aplican a la realidad econémica de nuestro

pais; en cambio las clasificaciones de la CEPAL, EDF y la SE, son méas apegadas a la

realidad de nuestro pais, para poder determinar el tamafio de una empresa por su

numero de trabajadores.

Pero, la SE presenta también, un criterio mas particular, donde estratifica a las

empresas segln sea su actividad productiva (ver cuadros siguientes).

Actividad Tamafo Numero de
Productiva de la Trabajadores
empresa
Pequefia De 25 o
menos, hasta
. 100
Industriales empleados
Mediana De 101 a 500
empleados
Pequefia De 25 o
menos
. empleados
Comerciales Mediana De 21 a 100
empleados
Pequena De 21 a 50
empleados
Servicios Mediana De 51 a 100
empleados

Tamano Numero  de
de la trabajadores
Institucion empresa
Pequena De 50 a 250
Mediana De 250 a 1000
INSEE
Pequefia Hasta 250
Mediana De 250 a 500
SBA
Comision Pequefia Entre 5y 49
Econémica para Mediana De 50 a 250
América Latina
Pequefia Menos de 25
Mediana Entre 50 y 250
EDF
Secretaria de Pequefia De 16 a 100
Economia Mediana De 101 a 250
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2.5 CARACTERISTICAS GENERALES DE LAS PYMES

De manera muy general todas las pequefias y medianas empresas (Pymes) comparten
casi siempre las mismas caracteristicas, por lo tanto, se podria decir, que estas son las
caracteristicas generales con las que cuentan las Pymes (Méndez, 1996):"

- Elcapital es proporcionado por una o dos personas que establecen una sociedad.

- Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administraciéon es empirica.

- Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16 hasta 250
personas.

- Utilizan mas maquinaria y equipo, aunque se sigan basando maés en el trabajo que
en el capital.

- Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente tiene
que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el mercado
nacional e incluso para el mercado internacional.

- Esta en proceso de crecimiento, la pequefa tiende a ser mediana y esta aspira a
ser grande.

- Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del Estado que algunas veces las
considera causantes menores dependiendo de sus ventas y utilidades.

- Su tamafo es pequefio o mediano en relaciéon con las otras empresas que operan
en el ramo.

2.6 CARACTERISTICAS ESTRUCTURALES DE LA PEQUENA EMPRESA

Son diversos los elementos que se pueden tomar en cuenta para determinar el tamafno
de una empresa. Podemos citar, el ambiente econémico, cuya manifestacion mas
evidente la podemos encontrar en las caracteristicas de la demanda. La orientacién de la

empresa, es decir, el camino predeterminado, el tipo de producto que elabore, los

'@ Mendez, Morales José Silvestre, Economia y la Empresa. Editorial, 1996




94 _Licenciado en Administracin de Empresas

procesos utilizados en la fabricacién, asi como los recursos, son otros factores que
pueden tomarse en cuenta.
Ademas puede incluirse los materiales utilizados como materias primas, la mano

de obra, y en fin de todos los factores técnicos, econémicos y humanos.

= Valor de la Produccién, cuando se compran empresas de una misma rama o
cuando se hace referencia a empresas de organizacién, produccion, formas y
métodos de trabajo, semejantes en su valor de produccién puede ser Util para
determinar diferencias de magnitudes.

= Capital Invertido, cuando la comparacion se hace entre empresas de la misma
rama industrial, y se utiliza el monto del capital invertido como factor de
comparacién teniendo en cuenta las empresas con equipo, métodos y técnicas
semejantes, la ubicacién por magnitudes es sencilla, sin embargo, cuando se
utiliza el mismo indicador, pero la empresas corresponden a diferentes ramas
industriales, con diferentes métodos y técnicas de produccion y ademas, dichas
empresas se encuentran situadas en regiones econdémicas deferentes, el
problema de la seleccion por magnitudes tiene tantas implicaciones que

dificilmente puede tener una buena comparacion.

= Personal Ocupado, cuando se comparan empresas de una misma rama industrial,
de grados de tecnologia, de formas y métodos de trabajo semejantes, el nimero
de personas ocupadas se convierte en un indicador importante de la magnitud
del establecimiento, sin embargo cuando los grados de tecnificacién, las formas
y los métodos de operacién son muy diferentes, este factor pierde importancia,

normalmente resulta engafoso y lejos de llegar a confirmar una suposicion.

2.7 CARACTERISTICAS FUNCIONALES DE LAS PYMES
Toda actividad empresarial constantemente presenta el problema de cémo realizar el

trabajo lo mejor posible en un tiempo minimo, con el minimo esfuerzo y, desde luego, al
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menor costo. Ni las empresas, ni las condiciones econémicas permanecen estaticas por
lo tanto las politicas, el sistema de organizacion y/o los sistemas y los procedimientos
que probaron ser satisfactorios, pueden volverse obsoletos e ineficientes debido a los
rapidos cambios y tendencias imprevistas.

En toda empresa existe una serie de componentes indispensables que atienden
a su objetivo general. Es obvio, que a fin de hacer el mejor trabajo posible en el menor
tiempo, con un minimo de esfuerzo y al mas bajo costo posible, cada componente debe
utilizarse con maxima eficiencia. Mas aln, es esencial que se hagan estudios o
revisiones periédicas para determinar si la actividad esta funcionando de la manera en
que fue aprobada y si se pueden hacer mejoras que afecten los componentes requeridos
para llevar a cabo su objetivo.

2.8 CREACIGN DE LAS PYMES

La idea de la iniciacién de una empresa se presenta basicamente por dos motivos:
primero, la necesidad manifiesta dentro del conglomerado social de determinado
producto o servicio, y sea por inexistencia en el mercado 0 porque las compafias
establecidas no satisfacen cabalmente la demanda actual. Y, segundo, la obtencién de
beneficios econémicos para los propietarios en forma de utilidades

281 INICIACIGN DE LA EMPRESA
Por diversas razones, la gente prefiere iniciar una empresa completamente nueva en

lugar de comprar una ya operando.

El hecho de iniciar una empresa también tiene sus ventajas y desventajas, si se

desea la mejor oportunidad de éxito, el iniciar una empresa también requiere de analisis.

El propietario puede elegir su propia ubicacién, productos, servicios, equipo,
personal, proveedores y bancos; las instalaciones fisicas pueden constituirse de acuerdo

con el uso mas eficaz de la empresa planeada; todas la fases de emprender una
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empresa nueva pueden ser establecidas por el propietario, sin tener que cambiar nada;
la facilidad de crear una imagen (como la de precios, servicios, atencion al cliente, etc.)
que el propietario desee; se puede formar una clientela leal sin que se presuma ninguna
mala voluntad de una empresa existente; pueden no existir empresas al tipo deseado por

el propietario.

Existen factores que provocan el inicio de una empresa con ciertas desventajas:
existe un factor de alto riesgo en el inicio de la empresa; en ocasiones toma tiempo
considerable y una inversién costosa el crear una clientela continua; se dificulta la
captacion de fondos para iniciar una empresa que para una ya existente; por lo general,
requiere tiempo considerable para lograra una adecuada operatividad de la empresa; se

deben establecer lineas de crédito y de aprovisionamiento.

Como actividades previas en la gestacion de una empresa, los futuros
empresarios determinaran: el giro de la empresa, medio econémico y geogréfico en
donde operardq, necesidades existentes y mercado potencial, necesidades,
requerimientos, y especificaciones de las instalaciones y equipo, canales de distribucion
a emplear para hacer llegar los productos o servicios al consumidor, personal y fuentes
de reclutamiento, sistemas y métodos de trabajo.

Una vez completo y definido el merco de accion dentro del cual se desenvolvera,
asi como determinada la forma de constitucion juridica que adoptard, los requisitos para

la legalizacion de la empresa son:

- Registro en la Direccién General de Impuestos de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico.

- Registro de la Direccién General de la Propiedad Industrial.

- Cumplir con los requisitos de la Secretaria de Salud.

- Aviso a la Secretaria de Trabajo y Previsién Social.

- Aviso de alta en el Seguro Social.
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Aviso de alta en el INFONAVIT.

282  FORMAS JURIDICAS DE CONSTITUCIGN DE SOCIEDADES

La empresa puede ser personal (individual), porque el duefio es quien la representa con
su nombre y registro fiscal en la realizacién de actos y transacciones comerciales,
(negocios: compra-venta, contratacion de personal). En su origen, muchas empresas
fueron personales, sin embargo, como las leyes permiten establecer empresas
mercantiles con personalidad juridica propia, individuos como inversionistas “se asocian
para la realizacién de obras materiales, negocios, proyectos de importancia, aportando
dinero”, trabajo o un conocimiento técnico y corriendo el riesgo inherente de perder su
inversién y garantias, y en su caso obtener un beneficio econédmico, conocido como
utilidad del ejercicio. Cuando las empresas se constituyen legalmente se les conoce
como sociedades mercantiles, entidades morales o econémicas.

Las sociedades mercantiles que reconoce el cédigo de comercio son:
Sociedad andnima, la que existe bajo una denominaciéon y se compone exclusivamente
de socios cuya obligacion se limita al pago de sus acciones.

Sociedad en nombre colectivo, es aquella que existe bajo una razén social y en la que
todos los socios, de modo subsidiario, ilimitada y solidariamente de las obligaciones
sociales. La razén social se formara con el nombre de uno o mas socios, y cuando en
ella no figuren los de todos, se les anadiran las palabras “y compafia” u otras
equivalentes.

Sociedad en comandita simple, es la que existe bajo una razén social y se compone de
uno o varios socios comanditados que responden, de manera subsidiaria, ilimitada y
solidariamente de las obligaciones sociales, y de uno o varios comanditados que
Unicamente estan obligados al pago de sus aportaciones.
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Sociedad de responsabilidad limitada, se constituye entre socios que solamente estan
obligados al pago de sus aportaciones, sin que las partes sociales puedan estar
representadas por titulos negociables, a la orden o al portador, pues solo seran
accesibles en los casos y con los requisitos que establecen las leyes

Sociedad en comandita por acciones, es la que se compone de uno o varios socios
comanditados que responden de manera subsidiaria, ilimitada y subsidiariamente de las
obligaciones sociales, y de uno o varios comanditarios que Unicamente estan obligados
al pago de sus acciones.

Sociedad cooperativa, se rige por la Ley General de sociedades cooperativas y en la
actualidad se les considera juridicamente como una sociedad mercantil en lo que
respecta a sus obligaciones tributarias, a sus actividades comerciales y a las laborales.
La ventaja que tiene sobre otro tipo de empresas son las referentes a las obligaciones
fiscales, sobre todo en sus utilidades.

Sociedad de capital variable, en ésta el capital serd susceptible de aumento por
aportaciones posteriores de los socios o por admisién de nuevos socios, y de
disminucién de dicho capital por retiro parcial o total de las aportaciones.

283 LAS DPORTUNIDADES DE UNA PEQUENA EMPRESA

La importancia de las Pymes como unidades de produccién de bienes y servicios, en
nuestro pais y el mundo justifica la necesidad de dedicar un espacio a su conocimiento.
Debido a que desarrollan un menor volumen de actividad, las Pymes poseen mayor
flexibilidad para adaptarse a los cambios del mercado y emprender proyectos
innovadores que resultaran una buena fuente generadora de empleo, sobre todo
profesionales y demas personal calificado.
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En la casi totalidad de las economias de mercado las empresas pequefias y
medianas, incluidos los microemprendimientos, constituyen una parte sustancial de la

economia.
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3. COMD ADMINISTRAR LINA PEQUENA EMPRESA

31 LAMISIGN DE LAS EMPRESAS

El papel que desempefia la administracion de empresas puede analizarse en primer
lugar, dentro del marco interno, donde representa un recurso econémico similar a los
factores de produccion.

En la mision, se identifica la funcién o tarea basica de una empresa o institucion o
de una parte de esta. Todo establecimiento organizado, sea del tipo que sea, tiene un
propdsito o misién. La misién de las empresas, es la razén de ser de un organismo
social; es la justificacion de su existencia, fundamentalmente social.

En relacion a la misién, Picazo Manriquez y Martinez Villegas nos dicen que los
requisitos minimos para formular la misién son:
1. Definir lo que es y hace la empresa y lo que aspira a ser.
2. Definir el producto en términos del valor o beneficio que proporciona al cliente.
3. Precisar y destacar el concepto de servicio hacia el cliente.
4. Incluir los principales rasgos distintivos de la empresa.
5. Formular el enunciado desde la perspectiva de su receptor primario-el personal

de la empresa- para que cumpla con su propdsito comunicativo.
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La mision se fija en la mente, pero se actlia con el corazén, debe estar en los
huesos de los obreros, administradores y directivos de las empresas, y no sélo en los

manuales o en carteles colocados en la empresa.

3.2 LA VISION DE LAS EMPRESAS Y EN LOS NEGOCIDS

El éxito de los negocios depende de la cosmovisién de la empresa, de sus directivos, de
su fundador que vio profundamente, a través del tiempo y el espacio, una oportunidad de
negocio y de servir a la sociedad, y que supo involucrar a un grupo humano en una
visién de negocio. Joel Arthur Barker dice: “Cuando hay una visién comunitaria se logran
resultados enriquecidos poR la toma de decisiones orientadas por la visiéon de la

empresa”.?’ Barker explica las caracteristicas de la vision del siguiente modo:

- Siempre la genera un lider (director o gerente) y no la masa.

- Debe lograr involucrar y comprometer a los seguidores (empleados).

- Debe ser amplia y de largo alcance.

- Debe ser positiva (congruente con los valores del personal e inspiradora).

Una vision estratégica es de importancia critica para el éxito empresarial en el actual
ambiente de negocios. Los ejecutivos de todos los niveles deben trabajar en conjunto y
tener una clara y funcional vision estratégica. Ellos deben tener una objetiva
comprension de la vision y comunicarla con efectividad a cada miembro de la

organizacion.

3.3 LAS FUNCIONES DE OPERACION

Se requiere del apoyo de funciones comerciales, ya que la empresa, debera vender los
articulos que produce o servicios que ofrece; realizar los analisis de mercado que se
requieran, elaborar pronésticos de ventas, efectuar la publicidad, comprar los materiales
que se necesitan para la produccion, todas estas son actividades necesarias para

2 Cita Sergio Hernandez y Rodriguez, Introduccion a la Administracion, 1994.
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relacionar a la empresa con el medio ambiente en el cual opera, que es finalmente parte

de lo que se busca con las funciones comerciales.

3.3 FUNCIGN TECNICA DE LA EMPRESA: PRODUCCIGN

Como se mencioné anteriormente toda empresa se crea o se establece para lograr
objetivos especificos, que son los que justifican la existencia de la misma. Ahora bien,
para lograr estos objetivos se requiere la aplicacion de conocimientos concretos de un
campo particular del saber humano, en cualquiera de sus multiples especialidades. A
esta ciencia, arte, técnica o especialidad que debe ser aplicada para que la institucién o
empresa cumpla sus objetivos, es a la que se identifica como la funcién técnica, que

como ya se ha sefialado constituir la razén de ser de la propia empresa.

Sin embargo, la sola aplicaciéon de la funcion técnica no seria suficiente; es
necesario que dentro de la institucién se realicen de forma arménica y coordinada las
funciones administrativas y las funciones de operaciéon que ya hemos mencionado

anteriormente.

PRODUCCIGN.
Esta funcién esta relacionada con la productividad. Se entiende por ésta: La relacion

entre la produccién obtenida y los recursos utilizados para obtenerla.

La eficiencia de la produccién es un término relativo que depende del grado de
eficacia al emplear los recursos disponibles para una unidad de producto.

Un sistema de produccion eficiente en una economia subdesarrollada es cuando
se emplea mucha mano de obra y poco capital para obtener un costo minimo, mano de
obra y material prima por unidad de producto.
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Objetivo de la funcién de produccion
El autor Velasquez Mastretta®', considera que el objetivo del sistema de produccion tiene
una funcioén tridimensional; funcién de produccion fisica, econémica y social.

Funcion fisica: genera bienes y servicios.

Una empresa puede producir bienes tangibles o intangibles, por tanto, al fabricar
un refrigerador, una empresa tendra como objetivo producir bienes tangibles. Por el
contrario, si un despacho de consultores proporciona servicios, su objetivo estara
encaminado a generar bienes intangibles. En conclusion: la caracteristica de la funcién

fisica de produccién es la generacion de cosas (bienes y servicios).

Funcion econdmica: genera utilidades

Esta funcién plantea al administrador las siguientes interrogantes:

a) ¢Puede el producto ser fabricado o vendido para competir?
b) ¢Podra disminuir nuestros costos?

c) ¢Cudl seria la rentabilidad del producto?

d) ¢En que momento podré ser rentable el producto?

Estas interrogantes, estan en funcioén de generar utilidades a la empresa, la cual
tiene que escoger entre varias alternativas ofrecidas por el mercado para planear y

controlar sus operaciones.

Funcién social: genera cambios

Existe una gran importancia en la funcién social relacionada con la produccién
representada como manera principal por la tecnologia, siendo este un factor virtual que
promueve, al igual que otros, la funcion social de la produccion.

21 Velasquez Mastretta (p. cit., p. 36)
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En ese sentido, los resultados sociales de la produccién no consisten solo en los

productos que una empresa lanza al mercado, sino también en las repercusiones sobre

el aspecto de superacion técnica de la poblacién y las modificaciones importantes en la

estructura social derivadas de la urbanizacion.

Es igual el cambio social el que genera la productividad, al aumentar la

ocupacion de fuerza de trabajo o incrementar el numero de horas de trabajo.

La funcién de producir, tal como se ha expuesto, tiene como objetivo fabricar el

producto. Para ello sera preciso realizar toda una serie de actividades que exponemos a

continuacion:

a)

En primer lugar, se hara un disefio del producto. Sea una pieza metélica, un
refrigerador, una estufa de gas o una prenda de vestir, habra en la empresa toda
una serie de personas cuyo trabajo consistira en estudiar el producto y obtener el
disefio.

En segundo lugar, se tratar4 de planear y controlar la produccién. En este se
plantearan cuantas unidades es preciso producir al dia, o al mes.

En tercer lugar, se estudiara la mejor manera de hacerlo. Es decir, se escogera
el sistema de produccion mas adecuado, en funciéon de las caracteristicas
propias de la empresa, de entre varios métodos. Por ejemplo: se puede planear
el empleo de mas personal o utilizar menos personal y mas maquinaria. En todo
caso se hara un estudio detallado del problema.

En cuarto lugar, se procedera a la fabricacién del producto. Esta se realizara en
los distintos talleres o secciones que existan en la empresa y deberan hacerlo
aquellas personas que estén capacitadas para ello. Segin el producto, el
personal deberd mas o menos especializado de manera profesional.

En quinto lugar, antes de que el producto pueda salir de la empresa, se
efectuara con un control de calidad para asegurarse de que se encuentra en las

mejores condiciones.
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332  FUNCIGN DE COMERCIALIZACIGN

Una de las fases principales en el desarrollo de una empresa es la comercializacion, la
cual representa el factor clave para colocar los productos en el mercado de consumo y
de esta forma obtener utilidades, ademas de satisfacer las necesidades de los

consumidores.

Esta funcién operacional se encuentra integrada por cuatro partes, que son: el
mercado, el producto, la distribucién y los medios de promocién.

El mercado se entiende como el conjunto de persona o consumidores que estan
dispuestos a adquirir un producto o servicio determinado, o a quien se le puede
persuadir para que lo compre.

Existen basicamente dos tipos de mercado: el industrial y el de consumo:

- Industrial. Es el que esta formado por consumidores que compran para producir o
revender, algunas caracteristicas del mercado industrial son: pocos compradores,
andlisis mas detallado para comprar, mayor monto de cada compra en volumen y
dinero, menor actividad de mercadotecnia.

- Comercial. Es el que esta constituido por personas que compran para satisfacer una
necesidad inmediata, las caracteristicas son las siguientes: un nimero mayor de
compradores, menor monto en cada compra, o mismo en volumen que en dinero y

mayor actividad de mercadotecnia.

La segmentacion es una técnica que consiste en dividir el mercado en diversas
partes o grupos de consumidores que tienen la misma caracteristica. Por ejemplo: para
segmentar el mercado de zapatos, podemos hacerlo con base en el sexo de los
consumidores 'y formar segmentos: consumidores femeninos y consumidores
masculinos.
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Su importancia radica en que mediante el conocimiento de los distintos
segmentos de un mercado, éste puede aprovecharse de una manera para la empresa.

La distribucion es parte de la comercializacion y hace referencia a la distribucién

del producto en si.

Canales de distribucion. Son los medios por los cuales el producto se hace llegar

a los consumidores finales.

El mayorista, es quien compra gran cantidad de productos y que por lo general

no vender de manera directa al consumidor final.

El detallista, es aquel que se encarga de vender directamente al consumidor

final.

Los medios de promocion se refieren al hecho de dar a conocer el producto y

cémo promoverlo en un mercado.

La publicidad, consiste en una serie de actividades necesarias para que el

producto o el servicio lleguen al grupo de consumidores elegido y lo compren.

La publicidad persigue una serie de objetos, los cuales se listan a continuacion:
incrementar las ventas del producto, mejorar la imagen de la empresa, introducir un
nuevo producto, sefialar las ventajas del productor y atraer nuevos detallistas,

contrarrestar a la competencia y asegurar el uso correcto de un articulo.

3.33  FUNCIGN DE FINANZAS
Las finanzas constituyen una funcién operacional de gran importancia para muchas de
las actividades administrativas. Se necesita dinero para cubrir aspectos como: némina,

compra de materia prima, adquirir maquinaria requerida y para vender la misma a los
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clientes, asi como esperar el pago hasta una fecha posterior. Las finanzas hacen posible

afrontar estas necesidades esenciales y su administracién es muy importante.

La administracion financiera esta ligada con la operacién de lograr y mantener
tanto la liquidez como las ganancias de una empresa. Es necesario obtener
financiamiento adecuado para poder cubrir estas obligaciones y lograr utilidades. Sin
embargo, en forma amplia la administracién financiera contribuye a planear el futuro y a
tomar decisiones amplias, que afectan a la empresa. Es actualmente el andlisis de la
adquisicién y erogacién de fondos, la toma de decisiones sobre el mejor uso y la

aplicacién de los medios financieros disponibles.

Para realizar la funcion moderna de finanzas se presenta la siguiente pregunta:
¢ Cudles son las actividades financieras mas importantes que se ejecutan?
Como respuesta a esta interrogante, estan las siguientes:
a) Mayor participacion al planear a largo plazo.

b) Elaborar presupuestos a largo plazo.

c) Preparar presupuestos de caja.

d) Determinar los gastos para activos de capital.
e) Manejar el rubro crédito y cobranzas.

-

) Supervisar las adquisiciones de capital.
g) Desempenar las funciones contables.

Presupuestos, desde el momento en que los detalles de operacién son mejor conocidos
tanto por el personal que habra de realizarlos como por el encargado de supervisarlos
mediante los presupuestos detallados y formulados para su trabajo particular, les
muestra sus deberes y responsabilidades para obrar y sacar adelante el presupuesto en
general.

Los presupuestos prevén que los reportes pasados son de importancia sélo para

preparar los planes. Al respecto, el sistema presupuestal significa un cambio de la
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mentalidad subsistente respecto a la finalidad de la contabilidad circunscrita al registro de

hechos y operaciones pasadas. El presupuesto consiste en prever lo que acontecera

bajo condiciones supuestas y establecidas.

El establecimiento de un sistema presupuestario persigue algunos propésitos,

entre los mas relevantes estan:

Establecer un plan de accién definido de la empresa, asi como la fijacién de
adecuadas areas de responsabilidad.

Determinar los limites a que deben ajustarse los gastos.

Determinar qué fondos son necesarios y cudles medios se pueden usar para
obtenerlos.

Establecer comparaciones y pruebas que muestren de forma constante el
periodo y la calidad de las operaciones realizadas.

Indicar cuando y dénde deben introducirse las modificaciones en las operaciones
establecidas para alcanzar el objetivo.

Informar cada unidad administrativa sus planes a otras.

Formular proyecciones financieras para ajustarlas a las necesidades,
asegurando y manteniendo en ese sentido la posicién adecuada.

Controlar los gastos para que cada unidad administrativa opere dentro de lo
establecido y lo autorizado.

Por lo general éstos se clasifican en:

a)
b)

Presupuesto general

Presupuesto parcial

El primero cubre la totalidad de las operaciones, el segundo se refiere a las

actividades de las diferentes unidades administrativas.

Los costos, tienen una gran influencia en la vida de una empresa, afectando a casi

todas las areas de ésta. Se reflejan en los precios fijados a los productos fabricados,
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revisten gran importancia para la posibilidad de ventas de estos productos, como
elementos para llegar a los precios son indispensables. Sin embargo, muchos
administradores operan con los conocimientos mas reducidos sobre costos y los precios
suelen fijarse con frecuencia sobre las bases de una evaluacién subjetiva, no de
informacién de costos reales. Sélo se pueden establecer precios cuando la informacién

sobre los costos tiene una base sélida.

Es probable que uno de los aspectos mas Utiles de la administraciéon de un
negocio sea entender bien tanto los costos como los factores que los afectan y crean
variantes favorables y desfavorables. Los costos penetran todos los aspectos de la
administracion y deben entenderse ademas de controlarse si ha de lograse el maximo de
utilidad a largo plazo.

El costo para fijar precios significa que el sistema de contabilidad de costos
proporciona los costos de produccién para guiar a la administraciéon en sus decisiones
respecto a la politica de fijaciéon de precios.

Se integra como parte de esta funcién la Contabilidad General, que ofrece una
oportunidad para conocer la informacién acerca de la situacién financiera de la empresa,
por medio de registros contables que permitan formular los estados financieros
(balances, estado de resultados, etc.), esta informacién acerca de la pauta en la toma de

decisiones sobre las futuras inversiones y operaciones de la empresa.

Esta unidad administrativa es indispensable en cualquier empresa, sea cual
fuere su tamafio, se encarga de informar a la gerencia general todo lo relacionado con
los ingresos y los egresos efectuados por las operaciones realizadas, dando asi
oportunidad de efectuar los pagos y los cobros correspondientes a su debido tiempo.

El objetivo de la contabilidad es satisfacer las necesidades de informacién y

decisién de la empresa con eficacia y economia. Por medio de la informacién de
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resultados, el sistema debe proporcionar los datos que necesitan los administradores en
todos los niveles para proyectar y controlar sus operaciones. Una responsabilidad del
departamento de contabilidad consiste en cerciorarse de observar los principios de
contabilidad correctos y en que la administracién obtenga la informacién necesaria. Los
informes del departamento de contabilidad deben ser precios, puntuales, imparciales y

consistentes para tener verdadera utilidad.

3.34  FUNCIGN DE PERSONAL
Como disciplina cientifica, la administraciéon de personal constituye uno de los campos

mas importantes de la administracién moderna.

El proceso técnico-administrativo es el que condiciona en gran medida la eficacia
de una empresa (sea publica o privada) ya que de su vigencia, cuando estd basada en
forma sistematica, dependera el éxito de la empresa y la calidad de los bienes y servicios

que pueda producir.

En todos y cada uno de los procesos administrativos de una empresa estaran
subordinados a la capacidad e idoneidad de los hombres que la integran, por tanto

entrard en accion la administracion de personal.

En la situacion actual, la administracion, presionada por un mercado altamente
competitivo, por la especializacion del trabajo, por la fuerza de las organizaciones
laborales y otros fenémenos no menos significativos, se ha visto precisada a formular
una politica de personal capaz de elevar al maximo la eficiencia y la economia en los

procesos operativos de la produccion y la comercializacion.

A causa de este crecimiento socioeconémico, la administracién de personal
(aplicada tanto al sector publico como privado) tiene un papel decisivo en la consecucién
de los objetivos de ese crecimiento, viene a ser una condicién vital para alcanzar la

sistematizacion y la eficacia administrativa.




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 71

La administracién de personal aunque es relativamente nueva, su aplicaciéon a
empresas industriales, comerciales, de servicio y publicas ha generado una experiencia
administrativa, que ligada a estudios en el campo, han propiciado el desarrollo de
técnicas, métodos y principios, sin que por ello se considere que este rubro sea un
campo de estudio con suficiente madurez cientifica y académica.

El objetivo de la funcién de personal es regular de manera justa y cientifica las
diferentes fases de las relaciones de trabajo en una organizacién, para promover al

méaximo el mejoramiento de sus servicios y bienes de produccion.

Los procesos técnico-administrativos referentes al manejo y la supervisién de
personal no son propios del campo del derecho laboral, sino de la administracion de
personal.

Los beneficios que se obtienen al aplicar la administracién de personal,
concebida ésta como una disciplina de caracter cientifico cuya mision es regular las
actividades humanas sugeridas con ocasién del trabajo, es necesario que se fundamente
sobre politicas coherentes con los objetivos sociales y econédmicos de la empresa. De
esta manera se podra obtener los siguientes beneficios:

a) Promueve la eficacia de la administracién al erradicar la rutina e improvisacion
en el trabajo.

b) Establece derechos, deberes, obligaciones y prohibiciones del personal.

c) Clasifica los puestos otorgando denominaciones uniformes a los cargos con
tareas y funciones semejantes.

d) Se adopta un régimen disciplinario que se efectGa con toda firmeza y equidad.

e) Los funcionarios de niveles superiores dedican todo el tiempo a cumplir sus
responsabilidades de direccion, normativas y programadas.
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f)

Establece condiciones de trabajo justas y satisfactorias con el propédsito de
estimular al empleado y obtener el maximo de productividad asi como eficiencia
en el trabajo.

Fomenta el sentimiento de pertenencia en la empresa.

Fomenta el mejoramiento de las relaciones humanas como consecuencia del
trabajo.

Remunera al personal conforme al principio de trabajo igual salario igual.
Promueve a puestos superiores mediante una rigurosa competencia.

La permanencia del personal estara condicionada a su capacidad, probabilidad y
rendimiento.

La capacitacion es ofrecida al personal de confianza y sindicalizado con el
propdsito de perfeccionar sus conocimientos y destrezas.

Evalla las actividades del personal para determinar su grado de rendimiento y
eficiencia en el trabajo.

Los conflictos surgidos entre el personal y la empresa son conocidos y decididos
por una dependencia especializada.

Las politicas de personal constituyen orientaciones y guias que deben seguirse

para el desempefo adecuado de las actividades del personal, los cuales deben observar

de manera rigurosa los especialistas, los administradores y los supervisores.

Por la importancia que reviste para la administraciéon de un organismo social,

existen politicas de personal que deben formularse de manera sistematica.

¢Quiénes elaboran estas politicas de personal? La facultad corresponde en el

caso de una empresa privada a los érganos directivos, en el caso de la administracion

publica es facultad del cuerpo politico de gobierno.

En cualquiera de los casos, la elaboracién de las politicas de personal, los

funcionarios y los ejecutivos deben asesorarse con especialistas en la materia,
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ofreciendo una amplia participacién a los supervisores y a las organizaciones
representativas de los trabajadores, asi como de los profesionales que tengan a su cargo
los asuntos legales.

Elaborar una politica de personal de manera técnica, debera observar ciertos aspectos,

de acuerdo con el autor Amaro Guzman R., y son los siguientes:

a) Prever las normas que permitan a los administradores decidir sobre las mas
variadas situaciones, dentro de la flexibilidad posible.

b) Coordinar las politicas con el régimen legal regulador de las relaciones de
trabajo (LFT, apartado Ay B).

c) Coordinar las politicas de personal con los objetivos generales de la empresa.

d) Uniformar la aplicacién de las normas en todas las unidades administrativas de
la empresa. Adaptar las politicas a las condiciones econémicas, sociales y
organizacionales del organismo.

e) Actualizar las politicas en relacion con la dindmica de la administracion.

f) Ser claros y concisos en la definicion de las politicas, las cuales deben
elaborarse por escrito.

g) Difundir entre el personal de la empresa, las politicas de personal, mediante los
instrumentos técnico-administrativo correspondientes.

La gerencia o el departamento de personal existe en una empresa en la medida
en que su magnitud y complejidad lo requieran y sus ejecutivos reconozcan la necesidad
y conveniencia de su creacion, sin embargo el objetivo de este es aplicable a la empresa
sin importar el tamafo de la misma., porque tienen en comun el tratar con personas y

perseguir como empresa un plan de crecimiento.

La funcién del departamento de personal, es establecer las funciones y
atribuciones de este departamento en una de las tareas de la direccién superior, para
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lograr de manera efectiva la coordinacién de sus relaciones con los departamentos de
linea.

Las funciones basicas de un departamento de personal se subdividen por
unidades compatibles: Seccién de seleccién y desarrollo de personal que integra las
funciones de Reclutamiento, Seleccion, Contratacién, Capacitaciéon, Desarrollo y
Promociones: y Administracion de Personal, conformado por: administracién de sueldos
y salarios, deducciones IMSS, Deducciones INFONAVIT, Control de asistencia y

Motivaciones.

Conseguir, seleccionar y colocar el personal apropiado en los puestos
adecuados es una gran tarea; pero estimularlos y mantenerlos activos y satisfechos, es
tal vez mas dificil. La esencia del trabajo de la administracién de personal en el amplio
concepto de un programa para el personal.

El departamento de personal debe aplicar los principios de organizacién (como
divisién y especializacion del trabajo) ademdas de adoptar una estructura organizacional
adaptada a las actividades asignadas a él. Las unidades organicas que componen un
departamento de personal varian de acuerdo a la magnitud de la empresa.

3348 FUNCIGN DE COMPRAS
En la actualidad, es muy necesario poseer una clara comprension de los objetivos y los
principios basicos de la funcion de compras que permite adaptar las decisiones

pertinentes que toda empresa requiere.

Las organizaciones industriales, comerciales y de servicio (publicas o privadas)
desembolsan cantidades considerables en la compra de materias primas, papeleria,
mobiliario, equipo, herramientas, etc. El éxito de cualquier empresa depende en gran

medida de la forma en que administre y haga sus compras.
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Para comprar se requiere una seleccién de las mejores fuentes de
abastecimiento, establecer adecuadas relaciones con los proveedores, preparar y
adecuar las especificaciones de los materiales adquiridos. Por tanto, una parte
importante del éxito de cualquier organizacién (publica o privada), para que opere bien,
depende basicamente de las correctas adquisiciones que realice, ya que las compras
demandan una adecuada administracion, en virtud de que las compras son medios

trascendentes para que existan las empresas.

Toda empresa tiene un departamento de compras, en él recaen las
responsabilidades de adquirir insumos indispensables para la produccién de bienes o

servicio, poniendo mucha atencién para conseguirlos.

Objetivos:
a) Comprar los materiales para los propésitos buscados.
b) Tener los materiales disponibles en el tiempo en que son requeridos.
c) Asegurar la cantidad de materiales indispensables.
d) Procurar materiales al precio méas bajo posible, compatible con la calidad

y el servicio requerido.

e) Controlar que la calidad de los materiales sea la requerida.

f) Proveerse de mas de una fuente, en previsiéon de cualquier emergencia
que impida la entrega de un proveedor.

g) Anticipar alteraciones en precios, por diferencias en las cotizaciones
monetarias, inflacién o escasez.

h) Hacer el seguimiento de flujo de las 6rdenes de compra coladas.

Por lo general se acostumbra clasificar las compras en dos grandes grupos:
1. Bienes:
a) Materias primas, son aquellas de procedencia agricola, minera o de otras
industrias, por medio de las cuales tendran su primer grado de transformacion.
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b)

Mercancias, son aquellos productos terminados, que se destinan a la venta para
quienes lo necesitan.

Suministros, son los articulos de oficina que utiliza una organizacion para realizar
de manera adecuada sus labores (papeleria, cintas para maquina de escribir,

plumas, lapices).

Es conveniente indicar que los suministros en el sentido estricto, también son materiales

que sirven para abastecer a todos los departamentos de una empresa.

2.

a)

Servicios:

Profesionales, son aquellos que una persona presta a una organizacion,
cobrando por ello honorarios.

Financieros, son los que prestan los bancos, las compafias de seguros, las
afianzadoras, etc.

Transporte, son aquellos servicios necesarios para trasladarse a diversas zonas

0 partes.

Tipos de compras

1.

Compras a precio alzado. Son aquellas compras de cosas pequefias (granos,
legumbres, tornillos, madera, etc.), en este caso aun cuando se trate de cosas
que suelen contarse, pesarse o medirse, el comprador no podra pedir la
rescision del contrato alegando no haber encontrado en el acervo la cantidad, el
peso o la medida que él calculaba.

Compras sobre muestras. Son aquellas que por lo general estan sujetas a
término cuando no se tiene el objeto mismo de la vista, en este caso, cuando los
articulos sean perfectamente conocidos y estén bien determinados, se puede
hacer la compra sobre muestras.

Compras sobre contrato. Son aquellas compras de naturaleza fija que hace una
organizacién por un determinado tiempo y bajo un contrato por escrito.
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Otra forma de clasificar las compras es de cuerdo al &mbito que se dan y éste
puede ser nacional e internacional.

a) Compras nacionales, son las que se efectian dentro de las fronteras de un pais,
con arreglo en las leyes del mismo y pueden subclasificarse en:

= Locales, cuando se realizan en la misma plaza.
= Foraneas, cuando se concretan en plazas distintas, pero dentro del
mismo pais.

b) Compras internacionales, son aquellas que se efectian entre dos o mas paises,
rigiéndose por las leyes de los paises en que se realizan (importaciones y
exportaciones.

= Compras de importacién, aquellas que se hacen directo a un
proveedor extranjero o a través de los canales de distribucion del
exportador extranjero establecido en el pais importador.
= Compras para exportacion, son aquellas adquisiciones de materiales
de fabricacion nacional o extranjero que se realizan con el fin de
exportar a uno o varios paises del exterior.
Esta funcién es importante y compleja, su organizaciéon de modo eficaz es

esencial para el buen funcionamiento de una empresa.

336 FUNCIGN DE RELACIONES PUBLICAS

Se puede afirmar que la comunicacion constituye el sistema nervioso de la actividad
organizacional. Esta afirmacién adquiere un valor determinante si se piensa que un
sistema de comunicaciéon no se basa solamente en recolectar y transmitir datos e
informacién operativa sino también en la difusién de directrices, instrucciones y politicas,
no menos que el intercambio de ideas y de opiniones referentes a los hechos y a las
operaciones de una empresa.

La traslacién del tipo de relaciones humanas entre una organizacién y los
distintos publicos con los que entra en contacto, da origen a las relaciones publicas.

Estas son la traduccion de relaciones entre personas, primero en el ambito comercial
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(vendedor-comprador) y luego a todo tipo de relacién de organizaciones (publicas,
privadas, etc.).

A la empresa le interesa saber qué desea su publico y explicarle por qué ella
misma existe. Desea que el publico entre en ella y multiplique sus contactos. Los grupos
humanos que atraen la atencién del departamento de relaciones publicas son: los
empleados, los clientes, las dependencias de gobierno, los proveedores, los
distribuidores, las universidades y todos los medios informativos.

La actividad de las relaciones publicas debe planear para evitar que caiga en la
improvisacion, la planeacién nos ayudara a determinar con claridad, objetivos, politicas,
procedimientos, programas asi como presupuestos, ademéas de prever las dificultades
que puedan surgir y anticiparse de ellas.

Los objetivos de las relaciones publicas son los siguientes:
= |dentificar a los grupos humanos con los que entra en contacto la empresa.
= Estudiar las caracteristicas y conductas de los grupos humanos.
= Utilizar las técnicas de investigacién para conocer opiniones, gustos, deseos,
temores, etc.
= Crear una imagen corporativa positiva para su existencia.
= Aplicar adecuados instrumentos de relaciones publicas.

Para lograra el éxito, toda accion de las relaciones publicas requiere de tiempo
para planearse de manera eficiente, de una etapa de preparacién y ademds sera
necesario escoger la técnicas que se deben utilizar para alcanzar los objetivos
deseados.

3.4 LAS FUNCIONES DE LA EMPRESA COORDINADAS POR LAS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS
Las funciones dentro de la empresa, tienen un objetivo individual y se encuentran

coordinadas por un objetivo comun, administrar para producir, ya sea un bien o servicio.
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Cada una de las funciones basicas para el buen funcionamiento de la empresa depende

del buen funcionamiento o aplicacién de las funciones administrativas.

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS EN LA FUNCIGN DE PRODUCCIGN

Planeacion de la produccion. Si la funcién principal de una empresa es la fabricacion, su
actividad mas importante consiste en sujetar abastecimientos y las corrientes materiales
a las operaciones de mano de obra, asi como de las maquinas. Cuando la funcioén basica
es prestar servicios, la actividad principal consistira en programar y administrar la mano

de obra y, de ser necesario, también el equipo y los materiales.

El ciclo de la fabricacién empieza con planear la produccion, que debe basarse
en los mejores prondsticos de ventas que el departamento encargado de ventas pueda
proporcionar. Si los pedidos de los clientes se surten con las existencias de los productos
acabados, la produccién suele iniciarse de manera automatica cuando se alcanzan los
niveles minimos establecidos del inventario. En estos casos, el pronostico de ventas en
la base de los limites del inventario.

Si planear la produccion surte de modo efectivo las necesidades de la empresa,
debe haber un equilibrio entre los planes de produccién y capacidad tanto de los
recursos humanos como de las maquinas. Para lograr este equilibrio, los responsables
de la planeacion deben haber suposiciones realistas. Esto requiere de una informacion
continua, con el doble proposito de proporcionar una base de control efectivo e informar

al que planea la produccion.

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS EN LA FUNCIGN FINANCIERA

Planeacioén financiera. En toda empresa, determinados miembros de la administracion
deben reunir, clasificar, analizar, estudiar e interpretar la informacién financiera,
formando un plan combinado de requerimientos financieros y de sus consecuencias del

rubro en las operaciones.
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Concretamente, la planeacion financiera abarca los siguientes aspectos:

a) Pronosticar tendencias econdémicas que constituyan un fondo contra el cual debe
operar la empresa.

b) Expresar los objetivos generales de la empresa en términos financieros,
calculando los recursos financieros requeridos y elaborar un programa para
llegar a dichos objetivos.

c) Seleccionar las fuentes para obtener fondos, algunas de tipo interno y otras
externas.

d) Decidir sobre la mejor utilizacién y asignacién de los fondos.

e) Preparar las relaciones mas efectivas de utilidad-volumen-costo

Organizacion financiera. Muchas de las empresas cuentan con unidades administrativas
que dedican su esfuerzo y tiempo en aspectos de tipo financiero. La estructura
organizacional de la funcién financiera diferird de acuerdo al tipo y la magnitud de las
empresas. En la practica hay muy escasa uniformidad en cuanto a la estructura orgénica
de la funcién de finanzas. En empresas grandes, un director o gerente de finanzas
contard con un tesorero y un contralor que se reporten con él; en una mediana empresa
existira un tesorero o un controlador, con alguno de ellos como principal ejecutivo, en el
sentido de que es el responsable de obtener financiamiento para la empresa. En cambio,
en la pequefia empresa es muy probable que el propietario o el responsable se hagan
cargo de la funcion de finanzas.

Direccion financiera. En el significado de finazas estan implicitos el buen
aprovechamiento y la administracién de todos los ingresos, asi como de los titulos de
capital. Las finanzas son muy importantes, ya sea que la empresa crezca, permanezca
relativamente estatica, se organice o esté modificando su actividad general, siempre hay

necesidades financieras que satisfacer de manera oportuna.

La utilizacién de métodos administrativos cuantitativos, la complejidad de

aspectos fiscales, la tendencia hacia un mayor control financiero de las operaciones, el
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advenimiento de la computadora y la necesidad de mas capital se han combinado para
producir un complejo ambito de finanzas y para ampliar el campo de acciéon del
administrador financiero. Este, no sélo esta implicado en los asuntos financieros de una
empresa, también en la evaluacién del desempefo administrativo por conducto de las
condiciones financieras, en las adquisiciones, al interpretar la situacién financiera y en la

ayuda para elaborar las politicas financieras.

Un adecuado financiamiento es importante para el éxito de toda empresa. Se
gasta en materiales la cantidad de dinero correcta, captar suficientes préstamos
bancarios, proveerse de suficiente capital fijo, es decir, terreno, edificio, maquinaria y
equipo, otorgar créditos de forma adecuada y mantener las operaciones de la empresa a
un nivel compatible con los fondos disponibles. Las empresas que no pueden pagar sus
obligaciones en un tiempo razonable se ven forzadas a clausurar. Por tanto, la liquidez y

la correccion financiera son necesarias para sostenerse.

Control financiero. En este aspecto resulta muy Util el andlisis de las cuentas de
operacion activa y pasiva como el porcentaje de la venta, ya que esto determina el indice
de capital de operacion, el indice de liquidez y la capacidad financiera de ventas de la

empresa.

Para ejercer un control sobre la estructura financiera de la empresa es
indispensable establecer un presupuesto, en el cual se presenten las cuentas de
operacion en valor absoluto y en porcentaje sobre la ventana para determinar si las
desviaciones en el capital de operaciones se deben al volumen de ventas, al medio de
pago de los clientes, al nivel de existencias en inventarios, al plazo promedio de pago de

los proveedores o al comportamiento de las otras cuentas variables o semivariables.

El valor de los activos y los pasivos fijos sélo puede controlarse contra un
presupuesto de inversiones y de créditos a largo plazo, se estiman los saldos futuros de

acuerdo con las disposiciones y los pagos previstos.
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La presentacién gréafica de estas cifras permite apreciar con rapidez las
tendencias y las desviaciones en relacion con los planes. Este tipo de presentacion
puede hacerse de varias formas.

Los andlisis de resultados y finazas pueden presentarse en formatos tabulares
para elaborar proyecciones, agregando columnas para incluir las cifras de control que se

elijan.

Otra forma de plantear mejor el problema del control de las finanzas de una
empresa, puede hacerse mediante el andlisis de sus fianzas, que por lo general consiste
en determinar los grupos de relaciones especificas que existen entre determinadas
partidas del balance y del estado de resultados.

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS EN LA FUNCIGN DE PERSONAL
La funcién de personal debe planearse en forma detallada igual que las de produccién,
comerciales y finanzas. La formulacion de objetivos y politicas funcionales y

posprocedimientos a emplear son tan importantes como en cualquier otra funcion.

La planeacion efectiva de la funcién operacional de personal se realiza primero con las
consideraciones para lograr que se integre el personal adecuado, de tal forma que el

trabajo se desempefie de forma adecuada y la experiencia del empleado se confiable.

La organizacion de personal debe aplicar los principios de organizacién (como division y
especializacion del trabajo) ademés de adoptar una estructura organizacional adaptada a
las actividades asignadas a él. Las unidades organicas que componen un departamento
de personal varia de acuerdo con la magnitud de la empresa, por ejemplo: empleo,
servicios al personal, relaciones laborales, capacitacion e investigacién, todos son

importantes para realizar un programa de administracion de personal.
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El departamento de personal es un grupo de apoyo para los ejecutivos. Se les
proporciona ayuda en asuntos como politicas de personal, relaciones laborales,
capacitacion, controles que deben llevarse, actividades recreativas, etc.

La direccion de personal abarca un conjunto de actividades muy amplias, este contenido
varia se una empresa a otra. En las actividades de mayor importancia estan:

a) Contratacion de personal competente.

b) Conservar al personal competente.

c) Incrementar la productividad individual.

Sin embargo, existen otras actividades de esta direccién que vienen a
complementar las anteriores como: la motivacién, la comunicacién, el desarrollo de

ejecutivos, los incentivos, etc.

El control en la funcién de personal como en todas las funciones operacionales, existe la
verificaciéon y la comprobacién de que los resultados obtenidos se apeguen a lo que se
planeé. En si, esto quiere decir que los objetivos establecidos para el personal deben
vigilarse y evaluarse.

Existen varios controles para la administracién de personal, entre los cuales estan:
a) La evaluacion de personal.
b) Calificacion de méritos.
c) Registros.

Es de mucha importancia conocer en todo momento cudles son las aptitudes, el
comportamiento y las aspiraciones del personal. Para lograrlo se procurara confiar en
registros escritos, la informacion que se utiliza o que se debe utilizar para la
administracién de personal.
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3.5 LACOMUNICACIGN DENTRO DE LA EMPRESA
Un adecuado sistema de comunicacion es en efecto, condicion basica para el
funcionamiento eficaz de la empresa y constituye al mismo tiempo, una disposicion en la

que se basa el trabajo.

De manera mdas exacta, el sistema de comunicaciéon que existente en una
empresa comprende, ademds de las comunicaciones internas (que se desarrollan dentro
de la empresa) en los diversos niveles jerarquicos, las comunicaciones (externas) que

se extienden a clientes, a proveedores y al publico en general.

La comunicacién adquiere un rol fundamental como correa de transmision de
la organizacion para su funcionamiento operativo, y subraya su importancia como
elemento constructor de la identidad y la cultura. La identidad de la empresa, su
personalidad, es su activo méas preciado porque es el Unico elemento que le permite
diferenciarse de la competencia. Lo que una empresa comunica no es nada mas ni
nada menos que lo que la empresa es, las competencias que la hacen fuerte y digna

de reconocimiento.

La comunicacién es una funcion estratégica y apoya estructuralmente el

proyecto empresarial, en tanto se convierte en un instrumento para la calidad.

Esto se lograra si los mensajes fluyen adecuadamente vy si la arquitectura de
la organizacion esta acorde para lograr una comunicacién que esté integrada con sus

objetivos.

Las comunicaciones externas tienen como objetivo que los clientes y el
entorno comprendan lo que la compafia ofrece: generar credibilidad, estar por delante
de las expectativas de los clientes e integrar las sugerencias e ideas de los mismos en
la oferta de servicio de su organizacién. De esta manera, los clientes satisfechos se
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convierten en clientes comprometidos, y a la gente comprometida le encanta hablar de

sus COI’T‘IpI’OmiSOS.

Para que esté organizada, la comunicacion en la empresa debe ser abierta,
para comunicar con el exterior (medio); tener una finalidad, es decir, debe estar
vinculada a objetivos y a un plan de conjunto; debe ser multidireccional, es decir, de
arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, transversal, interna-externa, etc.; debe estar
instrumentada y valerse de herramientas, soportes, dispositivos e indicadores
seleccionados en funcién de los objetivos; debe estar adaptada integrando sistemas
de informacion administrables y adaptados a las necesidades especificas de cada

sector.?

Un buen plan de comunicacion, debe plantearse, al inicio, los siguientes objetivos:
- Determinacién de la estrategia de comunicacion.

- Definicién del estilo de comunicacién.

- Establecimiento de redes internas de comunicacién.

- Optimizacién de los recursos de comunicacién propios.

Las comunicaciones deben ocupar un rol destacado en el desarrollo de la
organizacién, deben ser la herramienta mediante la cual la empresa expresa su

personalidad, sus fortalezas, aquello que la hacen “Unica e irrepetible”.

3.6 LACULTURA DE CRECIMIENTD EN LA EMPRESA

El crecimiento econémico es una de las metas de toda sociedad y el mismo implica un
incremento notable de los ingresos, y de la forma de vida de todos los individuos de una
sociedad. Existen muchas maneras o puntos de vista desde los cuales se mide el
crecimiento de una sociedad, se podria tomar como ejes de medicién la inversion, las

tasas de interés, el nivel de consumo, las politicas gubernamentales, o las politicas de

2 www.arearh_com.htm. La comunicacion en la empresa como funcion estratégica, elaborado por: Maria Alejandra di Fonzo
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fomento al ahorro; todas estas variables son herramientas que se utilizan para medir este
crecimiento. Y este crecimiento requiere de una medicion para establecer que tan lejos o

que tan cerca estamos del desarrollo.
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4. PROGRAMA INTEGRAL DE APOYD ALCOMERCIO AL DETALLE EN EL ESTADD DE MICHOACAN:
@TIENDA

Constantemente el empresario se enfrenta a preguntas del siguiente tipo: ;Genera mi
empresa utilidades suficientes para pagar las deudas?, ;Tengo respaldo para afrontar
imprevistos?, s Cuanto debo actualmente?

Conocer las respuestas permitird, no solo cumplir los compromisos con dichos
agentes o entidades, sino que es fundamental que el empresario sepa si la empresa le
estd dando los resultados esperados por su esfuerzo personal, muchas veces, por el de

su familia.

Para ello es necesario generar, registrar e interpretar validamente la informacion
contable del negocio. Con esta informacién en mano, el empresario identifica si su
negocio es rentable o no, le permite, al mismo tiempo, ir planeando su desarrollo y saber
si el negocio esta creciendo por utilidades o si hay mas dinero en caja sélo porque

obtuvo un préstamo en el banco o de sus amigos.

El saber cuanto dinero ingresa a la empresa, asi como cuanto se ha obtenido en
utilidades, el aumento o disminucién de las ventas, los bienes que pertenecen a la
empresa, las deudas que se tienen, la inversion en inventarios y saber a quien se debe y

quienes nos deben, es informacién que ayudard a tomar decisiones correctas si




88 _Licenciado en Administracian de Empresas

contamos con un sistema basico de registros y una buena administracién para dirigir la

empresa.

El programa @tienda permite impulsar el financiamiento de maquinaria,
materiales y equipos propios de estos negocios, asi como aportar una parte proporcional
de los costos de capacitacion y asesorias necesarias que les otorguen herramientas para
una mejor administracion y operacion, de igual manera se apoya con los recursos
necesarios para remodelar o mejorar su imagen externa, asi como también, se vinculan
los recursos proporcionales y facilidades de financiamiento para cambio de imagen

interna.

4.1 INSTITUCIONES DEDICADAS AL FOMENTD Y DESARROLLO DE LAS EMPRESAS
“La Unica forma de afrontar el desempleo es generando mas inversion, impulsando,

motivando y facilitando las cosas al sector Productivo™®

Para promover y facilitar el desarrollo econémico de Michoacan, el Gobierno del
estado, a través de la SEDECO, implementa programas que permiten elevar el nivel de
competitividad de los sectores productivos, en beneficio de la poblacion.

4.2 PROGRAMAS DE APOYD A PYMES, HERRAMIENTAS PARA EL CRECIMIENTD

Algunos de los programas que se enfocan al apoyo y desarrollo de las pequefas y
medianas empresas son los siguientes®:

- SERVIRTE

- MIPYMES

- CEXPORTA

- ATIENDA

Todos ellos destinados a detonar el desarrollo econémico de Michoacan.

 Secretaria de Desarrollo Econdmico. Eloy Vargas Arreola. www.michoacan.gob.mx
2 www.michoacan.gob.mx
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4.2.1  MODALIDADES DE LDS PROGRAMAS DE APDYD A PYMES

SERVIRTE, facilita la instalacion de las empresas.

El Centro de Atencion Empresarial SERVIRTE tiene por objeto facilitar la instalacién y el
desarrollo de empresas en el estado, por medio de una instancia moderna de asesoria

consultiva y apoyo que brinde atencién eficiente en la gestién de tramites.

De igual modo, facilita el acceso a los programas de apoyo que operan en las
diversas dependencias y entidades federales, estatales y municipales.

En SERVIRTE se cuenta con la participacion de representantes de los diferentes
ambitos y dependencias gubernamentales. Tiene oficinas en Morelia y Uruapan y para
este afo abriran Lazaro Cardenas y Zamora.

APOYD AMICRO, PEBUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (MIPYMES)
Dentro de los apoyos a las pequefias empresas, Michoacan ocupa el segundo lugar
nacional en gestion y aplicacién de recursos del Fondo PYMES, de 2002 a 2004.

Entre los proyectos respaldados, se encuentran:

- Instalacion de planta procesadora de trucha arcoiris en Zitdcuaro

- Construccion de unidad de produccién y comercializadora de huaraches

- Centro de distribucién y servicios para la fabricacion de muebles de madera en
Nahuatzen

- Instalacién y operacién de una planta productora de Ecomadera en Jiquilpan

- Segunda etapa del Parque Industrial Regién Zamora

- Infraestructura béasica para el Parque de la Micro y Pequeiia Empresa de Lazaro
Cérdenas

- Centro de Atencién Empresarial Servirte-Uruapan y

- Equipamiento y funcionamiento del Centro de Articulacién Productiva de la Industria del
Huarache y Calzado de Sahuayo
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No son los Unicos proyectos, aunque si forman parte de los mas representativos.

EXPORTACIAN DE PRODUCTOS MICHOACANDS
Con el estimulo a las micro y pequefias empresas con vocacién exportadora, en el

periodo 2002-2005 se han duplicado las exportaciones del estado.

En 2004, dichas exportaciones representaron el 7.2 por ciento del Producto
Interno Bruto de Michoacén, segiin datos del Sistema de Administracién Tributaria (SAT).

Lo anterior, en virtud de que por primera vez se formul6 una estrategia de
promocién comercial; se adquirid un stand institucional; se realiz6 un estudio de las
principales ferias y eventos comerciales nacionales e internaciones y se integré el Centro

Empresarial para las Exportaciones de Michoacan (Cexporta).

Cexporta promociona productos y consolida empresas PYMES con material
promocional, desarrollo de productos y capacitacion.

De 2002 a 2005, Cexporta apoy6 la participacion de empresarios michoacanos
en 47 ferias que sirven de escaparate para la oferta de sus productos. De ellas 26 fueron
nacionales y 21 internacionales.

El nimero de apoyos otorgados a empresas para participar en ferias asciende a 433.

Los productos con mayor promocién han sido: aguacate y derivados, mango,
guayaba, fresa, salsas, conservas, galletas, chocolate de mesa, dulces tipicos, tequila y

charanda, artesania, mueble y articulos de decoracién en general.

Michoacan se ha distinguido por ser el estado con mas participaciones en ferias
y por contar con el mayor espacio de exhibicion para sus productos.
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ATIENDA

Programa Integral de Apoyo al Comercio al Detalle, @tienda. Alrededor de 300
microempresarios de Morelia, Uruapan y Zamora, propietarios de tiendas de abarrotes,
han recibido apoyo para capacitarse y equipar sus negocios a través de este programa

destinado a detonar el desarrollo econémico de Michoacéan.

4.3 PROGRAMA INTEGRAL DE APOYO AL COMERCIO AL DETALLE

El Programa Integral de Apoyo al Comercio al Detalle, conocido como @tienda apoya a
las tienditas de la esquina a través de capacitacion, maquinaria y financiamiento, como
parte del Programa. Con @tienda se remodelan, amplian y modernizan pequefios
negocios de abarrotes en Morelia, Uruapan y Zamora, para impulsar el desarrollo y
elevar la competitividad del pequefio comercio en Michoacan.

En Michoacan el sector comercio esta conformado por 25,097 unidades
econdmicas, (tiendas de abarrotes) es importante resaltar que en 10 municipios de los
113 que hay en el estado, se concentra el 50% de los abarrotes y misceldneas
existentes.

Este sector representa el 98% del total de las empresas en México (fuente:
SECOFI). Son éstas las que mas problemas tienen, menos apoyo, imposibilidad de
acceder a créditos o asesoria; pequefos y medianos empresarios tienen un profundo
conocimiento técnico, pero gran aridez administrativa.

Para un mejor resultado de @tienda, se inicié con un programa piloto para 15
tiendas lo que permiti6 adecuar. La importancia del sector y la problematica antes
descrita, propicio que en el afio 2004 el Gobierno del Estado de Michoacén a través de la
Secretaria de Desarrollo Econémico, la Fundacién para el Desarrollo Sostenible en

México y Abarrotera del Duero S.a. de CV. presentardn, a la Subsecretaria Pyme
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“Programa de Apoyo Integral de Apoyo al Comercio al Detalle” para apoyar a 300
empresas en el estado de Michoacan.

Dio inicio en el 2004 el primer Programa Integral de Apoyo al Comercio al Detalle
“@tienda”. En el mes de Septiembre inici6 la operacién del Programa con el objetivo de
apoyar de manera directa a 300 comercios detallistas del sector abarrotero en los
Municipios de Morelia, Uruapan y Zamora.

44  DEFINICION
El programa es de caracter publico, no es patrocinado ni promovido por partido politico

alguno y sus recursos provienen de los impuestos que pagan todos los contribuyentes.

El Programa Integral de Apoyo para el Comercio al Detalle denominado
@TIENDA, es un instrumento de atencién y gestién del comercio detallista del Estado de
Michoacan de Ocampo, el programa atienda permite impulsar el financiamiento de
magquinaria, materiales y equipos propios de estos negocios, asi como aportar una parte
proporcional de los costos de capacitacion y asesoria necesaria que les otorgué
herramientas para una mejor administracién y operacion, de igual manera se apoya con
los recursos necesarios para remodelar o mejorar su imagen externa de financiamiento

para cambio de imagen interna.

4.5 DBJETIVO GENERAL

Consiste en brindar apoyo al pequefio comercio para fomentar su crecimiento, promover
el desarrollo econémico estatal a través del otorgamiento de apoyos para impulsar la
consolidacion, productividad, competitividad y sustentabilidad del Comercio al Detalle en

el Estado de Michoacan.

4B DBJETIVOS ESPECIFICOS

l. Contribuir a la conservacion y generaciéon de empleos formales;
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1. Fomentar la innovacion, el desarrollo y la modernizacién tecnolégica del
comercio al detalle:

Ill.  Estimular la formacién de consultores y capacitadotes en atencién al
comercio al detalle;

IV.  Fomentar la integracién y/o asociacién empresarial;

V.  Brindar herramientas de gestion para el incremento de las ventas y la
lealtad de clientes.

VI.  Vincular al Comercio Detallista con fuentes de financiamiento; y,

VII.  Promover y difundir otros programas, instrumentos, productos y acciones
para elevar la competitividad del comercio al detalle.

47 ESTRUCTURA DE OPERACIGN

Fases del Proceso

1a Fase 2a Fase

Equipamiento,

Diagnéstico
Planes de Acci

Asesoria .
Remozamiento

Y

Capacitacion

Financiamiento

I\ FUNDES Y \ MERZA )
.V a

Abarrotera del Duero ]

V
| SEDECO + SSPYME |




94 _Licenciado en Administracion de Empresas

La operacion del Programa se desarrollé a través de Reglas de Operacion que se

publicaron en el Periddico Oficial del Estado para cada ejercicio fiscal.®

471  CONSULTORIA

La fase de aplicacién de la consultoria permite profundizar el andlisis de la situacion
actual de la Empresa, su objetivo principal es abordar un Proceso de Consultoria que dé
como resultado una nueva recomprension de la capacidad competitiva de la empresa y
del consecuente redisefio de su estrategia de mercado, a lo largo del proceso de
consultoria los participantes tendran una mayor visién, comprension y certidumbre de la
efectividad de su modelo de Administracion, en el &rea operativa podran disefar y aplicar
indicadores que le permitan medir no sélo el resultado, sino los avances y corregir las

estrategias de manera oportuna.

Dentro de la consultoria se realiza un Diagnostico, tiene por objetivo determinar
el nivel de competitividad que tiene la empresa frente a la situacion de mercado que
prevalece, a través de la identificaciéon de sus Fortalezas y Debilidades, Oportunidades y
Amenazas, asi como el disefio de estrategias para mantener y ampliar su pocién en el
mercado.

El Diagnostico comprende el andlisis integral de las cinco areas basicas de la
Empresa:
Administracion. La Planeacién, Toma de decisiones y Liderazgo.
Recursos Humanos. Seleccion, Capacitacién y Desarrollo del personal.
Mercado. Retencién y Ampliacion de su Cartera de Clientes.
Comercializacion. La Administracion del Inventario y El Proceso de Atencién de Clientes.

Finanzas. El Negocio, ;Gana o Pierde?

 Anexo 1
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El Diagnostico analiza al pequefio comercio en la perspectiva de usuario potencial
de tecnologia informatica, de esta forma se detecta la necesidad de equipo, ya sea
hardware o software, y si cuenta el personal con las habilidades necesarias para la
operacion del mismo o bien que requiere el propio empresario para operar él mismo. Lo
anterior permite que eventualmente se pueda canalizar a estos detallistas hacia otros

programas de apoyo estatal para apoyar su modernizacion en esta materia.

Con base en estos resultados, se formulan planes de accién especificos para
superar los problemas detectados, a continuacién se implementan las acciones mediante
sesiones de acompafiamiento en el punto de venta, es decir las asesorias en sitio, de
manera de introducir cambios y lograr mayores niveles de eficiencia y calidad en
aquellas variables comerciales o de gestion del negocio que se observen criticas en la
operacion y asi, establecer acciones de seguimiento y evaluacién que se requieran.

472 CAPACITACION (SEMINARID DE DESARROLLO EMPRESARIAL)

Las intervenciones en sitio, son reforzadas con sesiones de Capacitacién grupal sobre
los temas mas puntuales de la gestion. El objetivo general de la capacitacion, es que al
término del Seminario, los participantes podran validar y fortalecer su Modelo de
Administracion, Planeacion y Toma de Decisiones, para sumarse de manera efectiva al
logro de los objetivos de su Empresa. El programa considera como lineas de accién la

intervencion directa (Anexa 2).

Asesoria presencial en sitio: en la intervenciéon del consultor, se implementan las
acciones propuestas y algunos controles bdsicos, a efecto de que el propio
empresario sea el agente de cambio hacia el interior de su gestién. Las acciones de
implementacion y el monitoreo se hacen sobre las variables detectadas como las més
importantes para el empresario.

Capacitacioén: el contenido de capacitacion se adapta con ejemplos pertinentes a la
actividad del comercio detallista, cuya columna vertebral se centra en la gestion
comercial del punto de venta y se ha incorporado un tema sobre el ahorro de energia,
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el cual se ha detectado como un tema que incide en la competitividad de la tienda, al

generar ahorros significativos.

4.7.3 REMOZAMIENTD
Para la mejora de la infraestructura de atencién y servicio, se contempla la pintura de
fachada del la tienda, plasmar el logo que lo acredita como participante del Programa y

darle una imagen de empresa competitiva.

4.7.4  EOUIPAMIENTD

El ser participante del Programa, los califica como Acreditados para recibir en la
siguiente etapa los beneficios en el renglén de Tecnologia y Equipamiento, que las
tiendas requieren para mejorar su infraestructura de atencion y servicio, el cual se

detecta en el proceso de diagnostico.

475  MINISTRACION DE RECURSDS

APORTACION POR COMERCID
ENTIDAD PARTICIPANTE APORTACION
FONDO PYME § 11666.00
GOB. DEL ESTADD 4,000.00
EMPRESARID 1.000.00
TOTAL S 16,666.00




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 97

5. CAPACITACIAN PROPORCIONADA POR EL PROGRAMA ATIENDA MICHOACAN

5.1 LABORATORIO DE NEGOCIOS

El uso estratégico de la informacién se da cuando las empresas crean, organizan y
procesan informacién a fin de generar nuevo conocimiento a través de aprendizaje
organizacional. Un nuevo conocimiento permite a la empresa desarrollar nuevas
capacidades, disefiar nuevos productos y servicios, incrementar las ofertas existentes y

mejorar los procesos.

Las empresas buscan y evallan la informacién a fin de tomar decisiones
importantes. Aunque la toma de decisiones por parte del empresario es un proceso
complejo, no hay duda de que es una parte esencial de su vida: todas las acciones de la
empresa se inician con decisiones. Cuando el empresario tiene la comprension y el
conocimiento para actuar, debe escoger entre las opciones o capacidades disponibles y
comprometerse con una sola estrategia. Puesto que todo comportamiento organizacional
surge de decisiones, son éstas las caracteristicas esenciales de la estructura y la funcién

de la empresa.

El taller de Laboratorio de Negocios tiene por objeto destacar algunos conceptos
y contenidos sobre los temas de ventas, compras, registros de operacion comercial y dar
a conocer las caracteristicas y habilidades con las que debe cumplir un empresario, con

el fin de mejorar la toma de decisiones en el resultado del negocio.
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Los instrumentos de los que dispone el detallista para actuar en el mercado, mas
su habilidad para encontrar la mezcla adecuada entre ellos, daran por resultado un
volumen aceptable de ventas de acuerdo a lo planeado.

Para que pueda vender, necesita comprar mercancia que le permita abastecer
su tienda con una calidad adecuada, al precio mas conveniente y en el momento

oportuno.

A través de las herramientas que se tratan en este taller de Laboratorio de
Negocios, el detallista podra integrar algunos conceptos adicionados a los ya usados en
la operacién de la tienda. Como el momento en que conviene comprar mercancia, qué y
cuanto comprar, y cada cuando. El planificar las compras le permite controlar los
egresos, costos y retiros involucrados en la operacién del negocio.

5.2 MERCADED EN EL PUNTD DE VENTA

El Mercadeo en el Punto de Venta es un conjunto de técnicas orientadas al punto de
venta con la finalidad de motivar el acto de comprar por parte del consumidor, de modo
que dicho acto sea mas rentable, tanto para el proveedor como para el distribuidor,
permitiendo a la vez satisfacer las necesidades del consumidor por medio de la

presentacion apropiada de cada producto.

El Merchandising es el marketing (mercadeo en el punto de venta), es decir, un
recurso que tiende a sustituir la presentacién pasiva del producto por una presentacion
activa, de forma que sea ésta mds atractiva: disposicién del producto en la géndola,

buen funcionamiento, y envase, atractiva presentacion, exhibicién e instalacién (Anexa 3).

Los beneficios que el Mercadeo ofrece, desde el punto de vista estratégico, son:
= Cambio del concepto de “despachar” productos a “vender”.
= Conversién de zonas frias a zonas con calor humano.

= Reduccién del tiempo de compra.
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= Aumento de rotacién de productos.

= Presencia pasiva por una activa.

= Aprovechamiento al méaximo del punto de venta.
= Potencia los productos de dificil rotacion.

= Coordinacién y comunicacién integral en el punto de venta.

El concepto de Merchandising involucra aspectos necesarios para medir su efectividad:
= Conocimiento del mercado.
= Efectividad del nivel de inventario.
= Influye en la linea recta que une el ojo del cliente potencial con el producto.
= Mide el impacto de las ofertas o promociones.
= Para la exhibicién adecuada de los productos.
= Aumenta nimero de consumidores en los puntos de venta.

= Aumenta la rotacién de los productos.

La primera aproximacién necesaria para evaluar un punto de venta es: conocer
el mercado cercano, la zona de clientes, el potencial de clientes, su poder de compra y la
competencia existente.

El consumidor es muy importante para el mercadeo, pues todas sus actividades
estan orientadas a satisfacer las necesidades de éste, por ellos es necesario considerar
el comportamiento de compra, comportamiento de consumo o de uso, y los factores del

entorno, como son econémicos, legales, sociales e internos de la persona.

Los niveles de captacién del consumidor se pueden distinguir las siguientes
equivalencias de observacion.
= Nivel de los ojos, es el nivel de mayor rotacién y atencién por parte del consumidor,
donde hay mas posibilidades de venta por influencia directa de lo visual.
= Nivel de las manos, es el nivel intermedio que ofrece el producto en una forma
manualmente cémoda.
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= Nivel del suelo, es el nivel de vision dificil, pues el consumidor debe agacharse
para ver o tomar el producto.

Una vez analizada la influencia de del punto de venta se revisa el interior de la
tienda. Se analizan los términos de Layout que es la distribucion (disposicién) de las
diferentes instalaciones dentro de la sala de ventas, por ejemplo: cajas, géndolas,
exhibidores, pasillos, localizacion de ciertas secciones, servicios anexos (teléfono, cajero

automatico, bafios), etc., (Anexo 4).

Su funcién principal es permitir conocer el flujo de circulaciéon del publico y el
sentido de cada circulante, identificar los puntos de mayor y menor circulaciéon, ubicacién
de los productos y su relacion entre ellos, la ubicacién de exhibidores, bases de oferta,
elementos de promocién y de todo otro material posible en el punto de venta.

La modalidad més efectiva para motivar la compra es la realizacion de una

exhibicién activa de los productos utilizando para ellos los articulos de mayor atraccion y
las zonas proporcionales.
Las promociones de ventas deben lograra mayor rotacién, presentar productos nuevos,
aumentar las ventas, responder a otras promociones de la competencia, conseguir una
marca, acompafar una campana publicitaria, aumentar la imagen y competir con otras
tiendas.

Transmitir animacion en el punto de venta como: ambientacién sonora, que transmite
placidez al consumidor al momento de materializar su compra; la iluminacion, los
espacios deben estar correctamente iluminados, sin dejar zonas oscuras que influyan
negativamente en la actitud de compra; la decoracién, la ambientacién de cada sector
debe ser apropiada a los productos que se estén ofreciendo; la sefalizacion, la
informacion répida y explicita sobre productos, precios y otros detalles.




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 101

Las cabeceras de Gondolas, la conforman un area de atraccion y un ambiente comercial

que produce impacto, se utilizan para productos nuevos o de estacion.

521 PRINCIPIDS DEL MERCADED EN PLNTOS DE VENTA
El Mercadeo se basa en 6 principios que indican las maneras especificas de operar del

mercado, en el punto de ventas:

= Rentabilidad

Los esfuerzos que se realizan en el Mercadeo, como es el uso de materiales, tiempo
y otros, deben ser utilizados de forma que causen el mejor efecto en las ventas, ya
que siempre debe tenerse en cuenta el potencial vendedor de la tienda.
Proporcionar los espacios en las géndolas (estanteria) sera conveniente en la
medida que cada uno de ellos genere un ingreso y, por tanto, una ganancia, la cual
se mide segun los productos exhibidos, su rotacion y la cantidad de espacio que
ocupan.

= Ubicacion

La ubicacién se refiere a varios aspectos, los cuales se pueden dividir en tres

importantes recomendaciones:

a) Conseguir la mejor ubicacién dentro de la tienda, lo que dependera del tipo de
producto y del espacio disponible.

b) Siempre deben evitarse circunstancias adversas, por ejemplo que la mercancia
se ubique cerca de los accesos a bodegas o cerca de productos de olores
fuertes, cuando las mercancias no sean del mismo tipo.

c) Proteccién de la mejor ubicacién y el espacio ganado, como debe marcarse en

la cancha o terreno que ya se poseen en las estanterias

= Impacto
Para causar una buena impresiéon en el consumidor es importante tener en

consideracion la correcta colocacion de las etiquetas de modo que puedan ser
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vistas facilmente por el consumidor, usar al maximo las cantidades de productos de
acuerdo al potencial de ventas y marcar claramente los espacios en las estanterias

para distinguir mejor cada producto.

= Disponibilidad
Los productos deben ser de facil acceso y al exhibirse se deben conseguir lugares

que sean de mas facil alcance manual.

= Precio

Este factor, que puede ser critico para la aceptacion del producto y el
establecimiento comercial elegido, es recomendable considerar que el precio es el
factor principal que induce a la compra, en las promociones, los rétulos de cada
producto deben usar nimeros redondos y gruesos para provocar un impacto
provechoso y las etiquetas de precio deben ser ubicadas y no parecer que se esta
tratando de ocultarlas.

= Estabilidad

Este factor va dirigido primordialmente al momento de acomodar la mercancia de
modo que siempre esté equilibrada, sea estable, permita la visibilidad, sea segura y
dé seguridad al publico.

5.3 CALIDAD EN LA ATENCIGN

Las organizaciones que tienen un buen servicio escuchan a sus clientes, entienden lo
que quieren decir y responden a sus demandas. Tienen conciencia que los clientes son
los que mandan, eso es, que son ellos los que, mediante su decision de compra,

determinan finalmente el éxito o fracaso de una empresa.

Hay que saber escuchar a los clientes. Es necesario estar permanentemente
actualizado en todos los que pueda afectar su grado de satisfacciéon. Por lo tanto, es

necesario disefiar procedimientos de seguimiento y evaluacion eficientes y sistematicos.




Impacto de los Programas de Capacitacitn a la Microempresa 103

La experiencia indica que la mayoria de la personas suelen no reclamar cuando

tienen problemas con el servicio. Tampoco suelen volver.

Las razones son muchas:

= Las personas han perdido la ilusién que sus quejas puedan resolver algo, saben
que gran parte de los empleados no estan entrenados para lidiar con los
reclamos, ni para encamarlos o seleccionarlos como corresponde. Mucho
menos, responsabilizarse ante el cliente.

= Reclamar es dificil. ;A quien reclamarle?, primero hay que descubrir el nombre de
esas persona, el de su jefe, la direccion, etc. Escribir una cata causa demasiado
trabajo y pérdida de tiempo.

= Muchas personas no se sienten bien reclamando, otras expresan
momentaneamente sus opiniones, pero no se preocupan de insistir en el tiempo.

= Es mas aconsejable cambiar de proveedor, existen tantos en el mercado, que
siempre resulta mas facil elegir uno de ellos, que reclaman.

El servicio ofrecido al cliente debe ser evaluado porque el buen servicio impulsa
la satisfaccion del cliente, la lealtad, y la lealtad del cliente mejora las utilidades y la
consecucién de nuevos publicos.

Hay muchas formas de escuchar a los clientes, debe tomarse un tiempo para
preguntarle a sus clientes que piensan del servicio que se le esta dando y elaborar
encuestas de servicio que puedan aplicarse permanentemente cada cierto periodo de
tiempo.

Conseguir clientes hoy en dia, cualquiera que sea su negocio, es dificil. Ninguna
empresa puede darse el lujo de perderlos. Por tanto, se deben buscar todos los

mecanismos posibles para conseguir que permanezcan siempre con nosotros.
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Uno de los pilares de diferenciacién es brindar una atencién de calidad al cliente,
es decir, entregarle un producto o servicio de mejor manera que los competidores.

Un 69% de los clientes que se cambian de tienda o local lo hacen porque
encontraron una actitud de indiferencia hacia ellos.

Como promedio cuesta seis veces mas caro atraer a nuevos clientes que
conservar un antiguo.

Visto desde esta perspectiva de la tienda, la satisfaccion se traduce en que al

cliente le agrade la atencion, pero que éstas se traduzcan en compras.

Existen aspectos generales, presentes en la satisfaccién por la atencion, los
podemos denominar como; Técnicos como atencion competente o eficiente y Trato
(atencién agradable).

La empresa o tienda debe tener informacién sobre los distintos tipos de clientes
que atienden y sobre sus intereses.

Quien interactta con un cliente debe conocer sus productos, sus servicios y las
capacidades de la empresa, incluso debe saber sobre los productos que ofrece la
competencia y de los sustitutos que podrian remplazarlos. En pocas palabras “saber del
negocio”. Este conocimiento le da un nivel de seguridad y confianza muy alto que se
transmite, también, al cliente.

Sin embargo, mostrar competencia no significa dictar una catedra o charla
técnica que s6lo provoque el lucimiento personal. Hacer participar al cliente, no exaltar
demasiado y no presionar son elementos para adaptar al cliente.
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Entre las consideraciones para hacer que el cliente se sienta gratamente atendido y
tienen relacion con la forma personal de relacionarse con él, se encuentran las
siguientes:
= Escuchar, va mas alla de oir lo cual es una accién refleja, que significa prestar
atencion e interés a lo que dice y expresa el cliente. Para que este perciba que
esta siendo escuchado es conveniente: mirarlo a los ojos, no distraerse con otros
clientes, preguntar para confirmar si usted le esta entendiendo bien, y observar
las reacciones a lo que usted dice.
= Empatia, ponerse en el lugar del cliente para sentirse y comprender lo que él siente
con respecto a un problema o a una situacion particular.
= Expresion Eficaz, establecer una buena comunicacion con el cliente, es casi tener
lograda una buena atencion. La expresion eficaz esta relacionada con “como”
decir bien lo que se debe decir, usar el “tono” adecuado de voz, y el aspecto no
verbal lo dice con gestos, actitudes, moviéndoos y expresiones.

Todo cliente espera ser bien atendido. Para marcar la diferencia es necesario
dar mas de lo que espera. Un regalo proporcional, acompanar al cliente al automévil con
las bolsas de compra, son atenciones que no tienen mayor costo comparado con el
efecto que produce en el cliente.

2.3 MERCADED EN EL PUNTD DE VENTA, LA COMBINACION OPTIMA

En el punto de venta se produce la decision final de lo que va a adquirir el cliente para
consumo familiar. De ahi la importancia de la estrategia para emplear, aprovechando la
capacidad y percepcion de los sentidos humanos a la promocién del producto. A través
de esos sentidos se perciben los productos, dandole un valor individual de influencia a
cada uno de ellos sobre el producto. Estos valores pueden ser: Vista un 55%, Oidos
18%, Olfato 12%, Tacto 10% Y Gusto 5%.
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Una correcta aplicacién del merchandising estd dada por la adecuada
combinacion de ciertos factores que influyen para que los resultados de venta sean los
esperados.

El producto correcto, se deben privilegiar las mercaderias con un buen potencial de
ventas, asi como los productos que proporcionen altas utilidades, en tamafo y
variedades apropiadas.

El lugar correcto, que los productos puedan tener la mejor ubicacién de venta dentro

de la tierra o punto de ventas.

La cantidad correcta, es decir, que las existencias del producto pueden satisfacer la

demanda en todo momento.

El precio correcto, que los precios sean competitivos, atractivos y facilmente visibles
par los compradores.

El momento correcto, que la publicidad y la promocién se hagan en el momento en que
los productos estén disponibles en los diferentes puntos de ventas.

La forma correcta, que la exhibicion tenga en nimero correcto de caras frontales, que
los productos estén libres de polvo y bien etiquetados, que el punto de venta esté

correctamente iluminado, etc., (Anexa §).

532  DESARROLLO DE MERCADED PARA CATEGORIAS DE PRODUCTOS

DESARROLLO DE LA GESTIGN POR CATEGORIAS DE PRODUCTOS (GCF)
La GCP es un proceso conjunto de distribuidor/proveedor que trata a cada una
de las categorias o lineas de productos como unidades estratégicas de negocios,

produciendo un mejoramiento en el resultado de los negocios al orientarse a la entrega
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de un mayor valor al consumidor. Estas acciones requieren de un cambio organizacional
de parte de proveedores y distribuidores en areas de mutuo beneficio, tales como:
manejo de inventarios, aumento de rentabilidad de los productos, incremento de la

rotacién y el servicio al cliente.

Las mejores practicas de la GCP define seis componentes a considerar, dos de
ellos esenciales llamados Componentes Clave: Estrategias y Proceso del Negocio, los
cuatro restantes conocido como Componentes Habilitadores son: Tecnologia y Sistemas
de Informacién, Estructura y Capacidades Organizacionales, Relaciones de Colaboracién

con los Proveedores y Evaluacién, Control y Seguimiento de cada categoria definida.

PROCESD DE NEGOCID DE LA GCP

Este proceso permite manejar y conocer los diferentes productos de la empresa, sus
secciones Yy los aspectos més eficientes de los puntos de venta o de almacenamiento.

Es una forma de trabajar que involucra un conjunto medido y estructurado de actividades
disefadas para desarrollar e implementar un plan de negocios de la categoria, con un
fuerte compromiso entre distribuidor y proveedor.

El proceso de la GCP esta estructurado en seis etapas, las que responden a preguntas
claves del proceso tal como se describen a continuacion:

= Definicién de la categoria

= Rol de la categoria

= Evaluacién de la categoria

= Estrategias de la categoria

= Tacticas de la categoria

= Implementacion del plan

Solamente mencionaremos hasta el cuarto punto (Estrategia de la Categoria).
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La Categoria puede definirse como un grupo de productos que los consumidores
perciben como interrelacionados para satisfacer sus necesidades; tratese de cualquier
linea especifica de productos.

El Rol de la categoria establece la base de asignacién de recursos para
maximizar el retorno sobre los activos. Es la base para coordinar las estrategias en todas
las categorias y da la direccion general para todas las decisiones relativas a la estrategia
y tactica de la categoria.

Existen cuatro Roles que se detallan a continuacion:

Rol de Destino. EI méas importante de los roles es el que hace que los consumidores
vayan al negocio minorista especificamente para comprar esas categorias. Las
categorias con rol de destino deben ser pocas, no mas del 10%. Pero son responsables
de producir entre 40% y el 50% de las ventas en facturaciéon. Se espera de ellas alta
rotacion.

Rol de Rutina. Son las que los consumidores adquieren habitualmente. Ejemplo, en un
supermercado, azlcar, fideos, arroz, etc., o en una casa de articulos para el hogar,
ventiladores, afeitadoras, etc. Significan entre 70% y 90% del total de las categorias, y
deben producir una venta en pesos cercana a 50% del total de la facturacion.

Rol de Conveniencia. No son la base del negocio, pero refuerzan su imagen general y
contribuyen a aumentar la rentabilidad y la facturacion. Las categorias designadas para
jugar este rol necesitan ser de alto margen, aunque su rotacién esperada sea baja.

Rol Ocasional o Estacional. Es el rol que asigna a categoria que surgen con mucha
fuerza en un momento, para luego reducirse o desaparecer. A las categorias

estacionales se les debe asignar un rol en su temporada: destino, rutina o conveniencia.
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Evaluacién de la categoria, antes de definir las estrategias de la categoria es
muy importante desarrollar un diagnostico de ellas, en el que se analizan los factores que
nos ayudan a ver y entender sobre “la salud” de la categoria, asi como para determinar
las oportunidades en el desempefio de éstas.

El diagnostico implica desarrollar un andlisis de los componentes de la categoria

(subcategorias, segmentos, marcas, etc.)

- Rendimiento de la categoria, precios, margenes, competencia, proveedores.

- Variables del consumidor, se refiere a la valoracién del consumidor respecto a los
productos de la categoria.

- Variables de la competencia. Es indispensable tener conocimiento de las estrategias
de negocios de la competencia para saber cuando ofrecer una promocién o algin

descuento en la categoria.

Estrategias de las categorias, para definir las estrategias de las categorias es necesario

individualizar previamente sus componentes: visién y posicionamiento.

La estrategia esta formada por los resultados que queremos en la categoria,
mediante las capacidades mas importantes requeridas para desarrollar su estrategia en

el largo plazo, la que se va definiendo a medida que se obtienen resultados.

Las estrategias son la manera de lograr los objetivos de rol y desempefio de la
categoria y a la vez del proceso de desarrollo y vinculacién de éstas con las
subcategorias, los segmentos, las marcas y los productos, proporcionando la base para
desarrollar las tacticas, se pueden definir en: proteccién del territorio, aumentar el trafico,
aumentar las transacciones, contribuir en las utilidades, generar entusiasmo e imagen de
variedad.

La GCP representa una significativa y comprobada oportunidad para alcanzar

mejoras sustanciales de negocios a través de la totalidad de la cadena de valor para
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consumidores, distribuidores y proveedores. Sin embargo ello requiere claramente un
mayor compromiso para cada socio del negocio en la forma de alineamiento estratégico,

estructuras modificadas, procesos de trabajo y sistemas de informacion.

533  AGREGAR VALOR AL SERVICID

Todo producto o prestacion de servicio considera brindar un servicio al cliente.
Entendemos por valor aumentado, el mayor valor que obtiene un cliente por los servicios
que se le ofrecen y que son significativamente, superiores a los valores cobrados por la

prestacion efectuada.

El incluir en los servicios el concepto de “Valor Aumentado”, permite a la
empresa diferenciarse de su competencia, ayudandolo a conseguir clientes mas leales,
dispuestos a pagar mayores precios por estos mimos servicios y al realizar un mayor

numero de transacciones con ellos.

Es fundamental que el interés por satisfacer a los clientes, se transforme en una
sana obsesion, es decir en una persistencia de actitud de conocerlos cada vez mas y no
desaprovechar ninguna oportunidad de obtener informaciéon acerca de sus gustos y
necesidades. De tal modo que, el servicio sea siempre algo que sorprenda positivamente

a los clientes y los mantenga fieles a nuestra empresa.

Si se quiere conservar a los clientes y aumentar su nimero hay que ofrecer un
buen servicio y ofrecer un buen servicio es un desafio permanente. Implica tener una
verdadera y sana preocupacién por atender lo mejor posible a nuestros clientes y

esforzarnos por conocerlos lo méas profundamente posible.

Es importante destacar que a medida que el valor aumentado va siendo
adoptado también por la competencia, se va transformando en parte del servicio basico.
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El valor aumentado tiene tres componentes:
= Producto/ Servicio Principal, es el producto o servicio basico ofrecido al cliente.
= Servicio Esperado, afiade al servicio principal todos los servicios tradicionales que
espera el cliente.
= Servicio/Aumentado, afade al servicio esperado beneficios que el cliente no

esperaba.

Es recomendable analizar el servicio que damos a nuestros clientes, el servicio que
practicamos, y el que hubiéramos querido dar.

5.4 REGISTROS DE OPERACIONES COMERCIALES
Existen registros basicos para toda empresa, los que no son dificiles de llevar pero muy
Utiles para su gestion. Entre los mas frecuentes estan:

= Registros de caja, para saber cuanto dinero ha entrado y salido.

=  Registros de inventarios, para saber cuanto tengo en inventarios.

= Registros de cuentas por cobrar, para saber cuanto deben mis clientes. Es
recomendable registrar los datos personales de los clientes: nombre, direccion,
teléfono, cuanto compran y cuando deben pagar los clientes que tienen crédito.

= Registros de cuentas por pagar, para saber cuanto y cuando debo pagar a mis
proveedores. Nos permite tener mas claridad respecto a los compromisos contraidos
con los proveedores, es recomendable registrar datos como: nombre, contacto,
direccion, teléfono, lo que cobran y como pagar.

CONDCER LA SITUACIGN DE SU NEGOCID.

¢, Como es posible prevenir los problemas financieros, sin conocer el impacto que pueden
tener las decisiones? Tomar determinaciones sin informacién adecuada es un lujo, que
puede comprometer seriamente el funcionamiento normal de la empresa. Es posible que
no pueda cumplir con el pago de sueldos, arriendos, impuestos, etc. Saber interpretar los

estados financieros de la empresa es de gran ayuda para saber:
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- ¢Cuéanto debe?

- ¢Cuanto le deben?

- ¢Cuanto obtuvo en utilidades o pérdidas en el Gltimo semestre?
- ¢Cudles son sus necesidades de financiamiento?

- ¢Tiene demasiadas deudas en el corto plazo?

- ¢Hay un exceso peligroso de inventarios?

Mucha de esta informacion es posible obtenerla en los registros basicos que
mantiene su empresa. Sin embargo, dificimente podra responder todas esas preguntas
con la rapidez y exactitud necesaria si no dispone de Estados Financieros actualizados y
si no es capaz de entenderlos. Ellos resumen mucha informacién que es vital para saber
cémo estd financieramente su empresa; situacion que pueda interesar a muchas

personas (financistas, propietario, socios potenciales, servicio de impuestos).

Para conocer la situacion financiera de su empresa puede seguir dos caminos:
estar al tanto de la gran variedad de informacién relacionada con las cuentas del negocio,
o entender lo que dicen los Estados Financieros (Balance General y Estado de
Resultados).

El Balance General es un informe que muestra, en una determinada fecha,
todos los bienes y/o derechos que la empresa posee y las obligaciones o deudas que

mantiene con terceros.

En este Balance se distinguen los siguientes conceptos:

- Activo: Todo lo que posee su empresa, tanto en bienes fisicos, intangibles o derechos
sobre otros.

- Pasivo: Todo lo que la empresa adeuda a terceros, personas distintas a sus duefios.

- Patrimonio: Todo lo que el duefio aporta a su empresa.

ACTIVOS = PASIVOS + PATRIMONID
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Todo lo que la empresa pose (activos) tuvo que financiarse, ya sea con
obligaciones, deudas, que se tiene con terceros (pasivos) o con la inversion del
propietario (patrimonio). Por eso, en toda empresa, la suma de los activos siempre es

igual a la suma de los pasivos méas patrimonio, es decir:

El Estado de Resultados permite saber si la empresa ha obtenido utilidades o
pérdidas, durante un determinado periodo de tiempo.

UTILIDA = INGRESDS - COSTOS - GASTOS

= Ingresos: Recursos recibidos por venta de bienes y/o servicios, sin impuestos.

= Costo de Ventas: Recursos y servicios utilizados directamente en la produccion sin
impuestos.

= Los Gastos de Administracion: Son los gastos indirectos que realiza su empresa, pero
sin incluir las materias primas. Por ejemplo, electricidad, agua, teléfono, arriendo,
personal administrativo o de ventas, etc.

= Los Gastos Financieros: Son los intereses pagados por préstamo, etc.

= Gastos de Depreciacién: Es la porcion de activos (maquinas, equipos e instalaciones
consumidas durante un periodo.

Los ingresos se registran al valor recibido o que se recibird. Los costos y gastos
se registran por el monto efectivamente desembolsado o que se desembolsard para
pagar.

5.5 ADMINISTRACIGN DE INVENTARIDS

Con cierta frecuencia es posible comprobar que algunas empresas, aun las de gran
tamafo, sufren de falta de dinero efectivo al mantener en bodegas en excesiva
existencia de materiales, productos en proceso y/o productos terminados. La situacion se
agrava mas, cuando la poca disponibilidad de fondos obliga a recurrir al pago de

intereses por prestamos, lo que reduce las utilidades.
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Estos problemas, propios de una “administraciéon por induccién”, plantea interrogantes
como:

= ; Con que frecuencia se deben ordenar pedidos de productos?

= ;Coémo adelantarse a las necesidades de producto?

= ;Cuanto hay que comprar de cada articulo o producto?

= ;Como reducir los inventarios y evitar a la vez la incidencia de productos

faltantes?

Estos aspectos, debe abordarlos en la empresa el area de Administraciéon de

Inventarios.

En términos generales, se define la Administracion de Inventarios como la
funcién ejecutiva encargada de la provision de materiales en términos de calidad,
cantidad, tiempo y lugar requerido y al menor costo posible. Le compete por tanto prever,
organizar, dirigir, coordinar y controlar la adquisicion, conservacion, distribucion y uso de

los materiales.

5.0l LA FUNCIAN DE COMPRAR

La funcién de compras comprende el conjunto de actividades y labores necesarias de la
empresa para procurarse materiales, abastecimientos y servicios en la organizacion,
atendiendo los requisitos de calidad, cantidad y oportunidad requeridos por los usuarios,
con el menor costo posible y con miras a maximizar la eficiencia de la empresa.

A menudo, las compras representan un gasto mayor que otras funciones de la
empresa, lo cual transforma su eficiente administracion en una importante fuente

reduccién de costos y aumento de los margenes de beneficios.
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Las funciones de compras alcanzan una dimensién muy amplia y es importante
que exista una clara comprension de ellas debido a que, como se sefnalé anteriormente

existe una relacion entre sus funciones y las otras areas de la organizacion.

Entre las funciones se encuentran las siguientes:
= Planificacién, organizacién, direccion y control de las compras.
= Programacién de las compras
= Introduccién de politicas, procedimientos y controles de compra.
= Evaluacién de proveedores.
= Desarrollo de proveedores.
= Recepcion de las solicitudes de cotizaciones.
= Negociacién con proveedores.
= Emisién de 6rdenes de compra.
= Control de las compras.
= Registro de 6rdenes de compra pendientes.
= Seguimiento de la compra.

= Registro y archivo de informacién de proveedores y de compra.

Para que las funciones sefialadas anteriormente se desarrollen en forma
eficiente, es conveniente que el departamento de compras relna ciertas capacidades,
como las siguientes:

= Conocimiento del producto o el servicio que se presta y del método para hacerlo.
= Conocimiento de la empresa o tienda, asi como de todos los procesos para prestar
el servicio que operan en la misma.

= Conocimiento general del mercado.

Relacion con el proveedor. Los encargados de la funcién de compras deben desarrollar
relaciones mutuamente ventajosas, esto ayuda a que el comprador pueda mejorar sus
productos y su ventas, para asi favorecerse con nuevos pedido a futuro.
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A quien comprar. Al producirse la necesidad de compra o de adquirir y servicios, la
empresa y en particular el area de Compras, debe decir a quién (es) comprar de entre
los proveedores seleccionados y que han pasado a conformar su Registro de
Proveedores

Entre los factores que mas inciden en esta decisién se encuentran: calidad y precio.

Calidad. E| area de compras tiene una importancia clave para logar la adquisiciéon de los
materiales que almacén y afadan valor a la calidad que el cliente requiere, dentro de
rangos de costos estipulados y competitivos.

Para ello, los encargados de compras deben considerar lo siguiente:
= La calidad tiene un significado especial en el vocabulario del &rea de compras, no
puede ser solamente caracterizada como alta o pobre.
= La orden de compra debe estar bien redactada, conteniendo la descripcién exacta
de lo que se necesita.
= Se debe aplicar medidas de inspeccion y prueba a los materiales a fin de

comprobar que cumplan con todos los requerimientos.

Precio. El precio se acuerda de varias maneras. Para articulos estandares de bajo
volumen generalmente se obtienen de las listas y catalogos de los proveedores. Para
articulos de mayor volumen y periodicidad el precio se obtiene mediante cuerdos en los
métodos de fijacion.

Algunos de los modelos de fijacion o establecimiento de precios son los siguientes:
= Precio basado en el costo. Cuando un comprador entiende la estructura de costos
de los proveedores, se pueden realizar negociaciones y compras mas
inteligentes. Entonces sabemos el impacto de nuestras compras en el proveedor,

lo que nos permite negociar mejor.
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= Precio basado en el mercado. El precio esta basado en un precio publicado,
vigente en el mercado. Cuando existen muchos proveedores alternativos y
sustitutos, éstos es la modalidad mas utilizada.

Evidentemente que dentro del precio, no solamente se deben considerar al valor
monetario estipulado, sino que todos los aspectos relacionados, tales como descuentos,
promociones y plazo.

552  VALORACION Y NIVELES DE INVENTARIOS

La cantidad y diversidad de materiales que usualmente se encuentran en inventario,
hacen que el orden y la informacién sean vitales para una buena gestién de esta area. El
contar con sistemas de registro de informacion respecto de los inventarios es por tanto
una necesidad, no basta tan solo con tener un control de las cantidades, sino también es
importante mantenerse informado de los montos involucrados y del estado en el que se
encuentran cada uno de los componentes del inventario.

El registro de inventarios es la identificacion y clasificacién de los materiales que

conforman el inventario, los cuales muchas veces requieren de un trato diferenciado.

Los componentes del inventario de una empresa se pueden clasificar segin
diversos criterios Utiles para la administracion, tales como:

= Frecuencia del requerimiento: bienes de consumo habitual, de consumo
extraordinario, bienes para inversion.

= Individualizacién de uso: articulos de uso general, articulas de uso especifico.

= Prevision de consumo: como histérico, segin programa (venta, produccion,
construccion).
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Las condiciones de resguardo deben ser lugares especiales, por ejemplo; seco,
aireado, aislado, sombrio, refrigerado, etc.

CONTROL DE LOS INVENTARIDS (EL METODD ABE)

Para controlar todo aquello que nos gustaria controlar, debemos priorizar lo que es
importante de controlar. Desde un punto de vista existen métodos y criterios para definir
la importancia relativa de las cosas de acuerdo a las condiciones de la empresa y
basandose en ello para definir las politicas de control méas estrictas.

Para este fin existe un método ampliamente difundido en la gestién de
inventarios conocido como ABC, es una técnica de andlisis inventado por Henry H. Ford
Dickie. Representa un avance muy importante para clasificar y analizar los problemas de
gestion de existencias, y puede, también aplicarse a muchos otros aspectos de la
empresa.

A continuacion se presenta, paso a paso, su forma de aplicacién:
1. Se listar la totalidad de articulos y sus respectivos valores, cabe en este aspecto
realizar un alcancé sobre que debe considerarse como “valor”. Para calcularlo se
sigue el siguiente proceso:

Se utilizan los valores reales del inventario (precio por cantidad).

El problema que surge, con esta metodologia, es que el valor del inventario varia
segun en que momento se mida o tome dicho valor. Al instante de reponer el
inventario, éste se encontrard en su valor mas alto, pero a medida que se va
utilizando disminuye su valor. De igual modo, no necesariamente se repone la misma

cantidad o se realiza el mismo volumen de compra.
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Para solucionar dicho problema, podria utilizarse un promedio, usando por ejemplo
una fecha intermedia entre dos periodos de compra, o distintas fechas para efectuar
la medicién.

Otra forma de determinar el valor del inventario es por utilizacién y valor unitario, en
este caso, el célculo se independiza de los valores o cantidades existentes en
inventario.

Por cada articulo, se estima o calcula el consumo promedio o esperado. Este valor
se multiplica por el valor unitario del articulo, obteniéndose el valor a utilizar para
este efecto.

2. Se calcula el valor total (valor unitario por cantidad) de cada articulo.

3. Se ordenan dichos articulos por el valor total de las existencias, en orden
decreciente.

4. Se suman los valores de todos los articulos, para logar un valor total de
inventarios.

5. Se calculan los porcentajes que representan el valor total de cada articulo,
respecto del valor total de todos los articulos.

6. Se obtiene el porcentaje acumulado para todos los articulos.

7. Se clasifican los articulos en la siguiente forma:

a) los articulos entre 0 y 70% del valor acumulado total pertenecen al grupo “A”.

Estos se presentan en color rojo.

b) Los articulos entre 70.1 y 90% del valor acumulado total pertenece al grupo “B”.

Estos se presentan en color verde.

¢) Los articulos entre 90.1 y 100% del valor acumulado total pertenece al grupo “C”

Estos se presentan en color azul.
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ARTICULD CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL % DEL % ACUM
(Unidades) UNITARID TOTAL

Tuerca grandes 5.000 a.00 25.000.00 12.93 12.93

Tuercas medianas 3.000 400 12,000.00 620 1.3

Tuercas gigantes 4000 B.50 76,000.00 13.50 3263
Tuercas pequefias 4000 3.00 12,000.00 6.20 3883
Tuercas medianas especiales 5.000 450 72.500.00 11.64 9047
Pernos grandes 1.000 8.00 8,000.00 413 94.60
Pernos chicos 1,000 6.00 6.000.00 310 5170
Pernos medianos 4,000 7.00 28,000.00 14.50 72.20
Pernos medianos especiales 2,000 7.0 13.000.00 178 79.96
Golillas pequefias 5.000 500 25,000.00 1293 92.89
Golillas grandes 2500 5.50 13.750.00 Al 100.00

TOTAL 193,250.00 100.00

De esta forma los articulos del grupo A deben ser objeto de mayor precaucion, desde el
punto de vista del control, que aquellos de los grupos B y C, y asi sucesivamente. Esto
en razén del valor involucrado y porque es muy comun que articulos de mayor valor sean

los de mas alta rotacion.
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, CAPITULD I
DEFINICIGN DEL TIPD DE INVESTIBACION
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La investigacion es necesaria para impulsar el desarrollo de un pais y es una tarea en la
que deben participar todas las personas e instituciones tanto particulares como oficiales.

La investigacién cientifica se analiza y estudia desde varios puntos de vista,

diferentes enfoques, y cada uno da lugar a clasificaciones diferentes.

TIPD DE INVESTIGACIGN

Nuestra investigacién no solo busca el conocimiento por el conocimiento mismo, sino
que se destina inmediatamente a un uso determinado y por su naturaleza es una
investigacion aplicada, pues los conocimientos que se logren seran de uso practico. Y de
acuerdo al objeto es una investigacién de campo porque va al estudio del objeto mismo,

lo observa y lo encuesta.

Consideramos que nuestra investigacion es descriptiva en base a los siguientes
considerados:
De acuerdo con Hernandez Sampieri Et. Al (2003) la investigacion descriptiva: “Los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se
someta a analisis” con mayor precision Uma (2003) afirma: “A descriptive study is
undertaken in order to ascertain and be able to describe the characteristics of the
variables of interest in a situation.”
También esta investigacion es transeccional o transversal ya que siguiendo Hernandez
Sampieri Et, Al. (2003) los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
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MATERIALES

Para la recoleccion de la informacién que nos permitird identificar las variables de la
investigacién nos apoyaremos de la encuesta.
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PROCEDIMIENTD DE LA INVESTIGACIGN

1. Determinar el universo geogréfico.

2. Determinar la muestra a utilizar.

3. Definicién y medicién de variable.

4. Material a utilizar para la recoleccion de informacion.

5. Andlisis para el tratamiento de datos.
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EAFiT!.ILI] v
HIPOTESIS
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HIPOTESIS

El programa @tienda es una herramienta eficiente para la correcta administracion y
desarrollo de las microempresas (tiendas detallistas), en sus aspectos financieros,
mercadologicos, de operacion y desarrollo organizacional.
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, CAPITULD V
SELECCION DE MUESTRA Y RECOLECCIGN DE DATOS
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En México existen alrededor de 344 118%° empresas, de las cuales el 99.5% esta
representado por micro, pequefas y medianas empresas. En el estado de Michoacéan el
numero asciende a 19 731 empresas el cual representa el 5.7% del total en el pais. De
estas el .07% son grandes, el .4% son medianas, el .73% son pequefnas y el 98.8% son

microempresas.?’

Precisamente este grupo de empresas es el que constituyo la poblacién objetivo,
de las cual el programa solamente en su primera etapa abarco 1.5% de las

microempresas en Michoacan.

Para un mejor resultado de @tienda, el mismo se inicié6 con un programa piloto para
15 tiendas, lo que permitid adecuar y enfocar los contenidos de los talleres de
Capacitacion y las herramientas de Consultoria para generar mayor impacto en la
Intervencién.

Nuestra muestra se integré por 15 tiendas ubicadas geograficamente en la ciudad de
Morelia, bajo el cuestionario que se integra en el Anexo Nimero 2.

“ Fuente: INEGI. Censos Econémicos, 1999.
# Rodriguez Valencia, Administracion de Pequefias y Medianas Empresas, 2002. INEGI. Censos Econémicos, 1999
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) CAPITULO VI
ANALISIS Y RESULTADOS
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IMPACTD ETIENDA

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas para conocer la eficiencia e
importancia del programa ante las personas que participaron en el desarrollo de este
programa, obtuvimos los resultados siguientes:

RESULTADDS EN LA EFECTIVIDAD DE LA CONSULTARIA DIAGNDSTICA
= Desarrollo de cultura empresarial del total

solo un 10% lo desarrollo.

Efectividad de la consultoria
diagndstica

= Formalizacién de actividades comerciales

IMPACTOS GENERADDS

= Desarrollo  de  conocimientos  que

sustentan la toma de decisiones.

Encuestados

= Puesta en marcha o cambio de sistemas
administrativos, como  inventarios
UEPS y PEPS.

= Creacioén de cultura de registros basicos,

como son: compras, ventas y gastos.

RESULTADDS EN EL AREA FINANCIERA
= Aumento de utilidad

= Disminucién de costos Resultados en area financiera

= Control de gastos
40% %
IMPACTOS GENERADDS

= Aumento del 10% al 15% en utilidades

después de impuestos

53%

M Aumento en utilidades
B Disminucion de costos
= Registro Oportuno de la informacion Poco aumento, pero seguridad y solides en ingresog

= Disminucién de 5% a 10% en costos

financiera




RESULTADDS EN EL AREA MERCADOLOGICA
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= Aumento de nimero de clientes

= Disminucién de ventas negadas

= Compras mejor realizadas

= Mayor desplazamiento de productos

= Mejor distribucion de mercancia y de
mobiliario

IMPACTOS GENERADOS
= Reposicionamiento  del negocio con los
clientes.

Beneficios en 4rea mercadologica

40%

a0

21%

W Incremento de Cientes
[ Competentes
W Surtido y Organizacion

= Mayor oferta de productos y mercancias a
los clientes

= Disminucién de mercancia obsoleta

= Optimizacién de espacios, logrando presentar una imagen mas moderna y

dindmica

RESULTADDS EN VENTAS
= Creacioén de controles administrativos
= Armado de paquetes de productos

= Menor desplazamiento en tienda

IMPACTOS GENERADOS
= Empleo de formatos estandarizados para el
registro de informacion, tales como ventas,
inventario, gastos, compras, etc.
= Presentacion ordenada y semanal de ofertas en
paquetes armados para los clientes, con base
en el apoyo del patrocinador.

Incremento en ventas.

13%
54%
=

De 10a15% MDe 20 a50% EMas




132 _Licenciado en Administracion de Empresas

= Generacion de pasillos y areas para mercancia.
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CASO DE EXITO _

EL RAYITO

PROPIETARIA: Evangelina Boyso Sanchez
INICIO DE DPERACIONES: 1389
INVERSION INICIAL: $ 600.00
INCREMENTD EN VETAS: 30%
ABARROTES: Abarrotes y Vinos

Sin Limites
Con poco recurso, perseverancia y mucha iniciativa basta para seguir

creciendo

Evangelina Boyso, ha tenido que esforzarse mas de lo normal para hacer crecer su
negocio. Inicio su empresa con un monto aproximado de $ 600.00, poco espacio y pocos
clientes, sin embargo la idea de saber que hay algo mejor mas alla de lo que se tiene y lo
que se ve la ha impulsado para buscar oportunidades que le puedan asegurar una

mejora en su empresa.

Los bajos salarios y la falta de trabajo, le abrieron la puerta para probar otras
oportunidades, decidié emprender su propio negocio, pero la falta de conocimientos
necesarios para llevar una administracién adecuada y eficiente limitaba sus
oportunidades de crecer.

En el 2004 fue invitada para participar en el Programa @tienda, se informo de los

apoyos y beneficios y decidié incorporarse.
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“Recibimos una capacitacién en la que comentamos nuestro caso particular y
con la ayuda de los consultores empezamos a solucionar los problemas que teniamos”,

dice Evangelina Boyso Propietaria de Abarrotes “El Rayito”.

“El Programa @tienda nos ha cambiado el panorama, nos ha ensefiado las
herramientas necesarias para poder administrar de forma correcta nuestras tiendas;
desde como ordenar la mercancia, hasta como aprovechar los espacios mas visibles y
los espacios que teniamos desaprovechados, hemos aprendido como comprar y como
vender, a registrar nuestros ingresos y egresos, a involucrarnos y conocer del negocio, y

los resultados han sido muy favorables.”, dice Evangelina.

Sus ventas han aumentado en un 90%, “antes queriamos crecer, pero ahora

sabemos como hacerlo poco apoco”.

Ahora después de haber terminado el programa y aplicando los conocimientos
aprendidos con mejoras de acuerdo a sus necesidades, cuenta con nuevos planes para
su empresa; aproximadamente en un mes establecera su propia marca en productos de
mayoreo y elaborados por ella misma y a no mas de dos semanas iniciara el servicio a

domicilio y el pago de luz eléctrica en su negocio.
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EVOLUCIGN DEL PROGRAMA ATIENDA

Debido al éxito del Programa @tienda en Michoacan, el Gobierno del Estado pone en
operaciéon un nueva modalidad del Programa @tienda para ayudar el desarrollo de la
microempresa michoacana, esta pensado para las personas que actualmente operan
tiendas de abarrotes, farmacias, papelerias, tortillerias, panaderias y talleres mecanicos
que quieren que su establecimiento crezca y se modernice, a la par de ser mas rentable
cada dia. Este programa se pone en marcha con el Apoyo de la Secretaria de Desarrollo
Econémico, la Secretaria de Economia, a través del fondo PYME y la Fundacion por la
Calidad Total del Estado de Michoacan, A.C.

Farmacias

Papelerias

Tortillerfas

Panaderfas

Talleres mecénicos
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Los apoyos se mencionan a continuacion:

CAPACITACIGN

- Planificar tus compras y ventas.

- Mejorar la administracién de tus inventarios.

- Generar indicadores para evaluar los resultados de tu negocio.

- Brindar un servicio con calidad.

CONSULTORIA

- Lograr identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de tu negocio.
- Poder establecer planes de accién.

- Optimizar el manejo de tus proveedores.

EQUIPAMIENTD
A partir del trabajo realizado por tu asesor, se llevara a cabo la adquisicién y asignacion
de mobiliario y equipo que requiere tu empresa.

REMOZAMIENTD
Se pintard la fachada de tu comercio, generando asi una mejor imagen como empresa

competitiva.

FINANCIAMIENTD
En caso de requerir crédito, se te presentaran los diversos programas de financiamiento
que ofrece la Secretaria de Desarrollo Econémico a través de FOMICH.

H viogramal VIVAE A
Michoacan noemlE P

un goblema diferente
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CAPRITULD VI
CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

Los resultados y las observaciones hechas en la investigacién de campo, la encuesta
arrojo resultados favorables en cuestion de eficiencia del programa, sin embargo
confirmamos que lo que expresamos en nuestra hipétesis resulta ser acertada, las
empresas se puedan acondicionar, surtir, crear nuevos sistemas, pero si no se analizan
los habitos de las personas que las dirigen, y no se sigue motivando o no se toman en
cuenta estas caracteristicas al momento de iniciar otro programa, los resultados siempre
seran los mismo, las empresas solamente mejoraran por un momento porque solamente

se les ayuda a avanzar un poco, pero no a como poder mantenerse.

Las estadisticas refuerzan esta opinién al ver que son muy pocas las empresas

que pasan de ser micro a pequefias, y se dificulta aun mas llegar a ser medinas.

El Programa cumple con objetivos de encaminar a las empresas a ser
competitivas y a mejorara su forma de trabajar, pero no cumple con uno de los

principales; el que estas micro empresas se integren en una linea de crecimiento.
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ANEXDS

Encuesta Aplicada

Consultarfa y Capacitacion

El Merchandising (mercadeo en el punto de venta
Layout

Mercadeo en el Punto de Venta, La Combinacitn Optima




Anexo 1.

ENCUESTA
Nombre de la tienda:
Domicilio: Tel:
Propietario: Edad:
Escolaridad: Tiempo operando:
1. ¢Que entiende por el programa atienda?
R.
2. ;Como se entero de este programa?
a) Promotor b) Familiar c) Medio de comunicacion c)
Otro
3. ;Como era el estado de su empresa antes de participar en el programa atienda? y
¢ Por qué?
R:
4. ;La consultoria inicial le permiti¢ identificar los problemas por los que su empresa
estaba pasando?
R:
5. Que ensefianzas le dejo la consultaria recibida?
R:
6. ¢Aplicando los conocimientos adquiridos en el programa, cuales han sido los
resultados obtenidos en el mercado y en los puntos de venta?
R:
7. ¢ Estimando un porcentaje, cual ha sido el incremento de las ventas?




¢Como se ha visto reflejado la atencion y el nuevo servicio prestado a los
clientes?

;Cuéles han sido los resultados obtenidos en el area financiera? R:

. ¢Las utilidades han aumentado?

. ¢ Los costos han disminuido?, ;en que porcentaje?

. ¢ Los métodos de acomodo y exhibicién han sido eficientes en su empresa?, ¢ Por

qué?

. ¢La toma de decisiones ha mejorado? ; En que sentido?

. ¢ El sistema de inventarios ha sido practico?, ;Por qué?

. ¢Con las herramientas aprendidas del programa se solucionaron los problemas

que usted tenia a nivel empresa?




16. ¢ Cuales fueron los principales beneficios, que se pudieron observar al momento
de aplicar los conocimientos adquiridos durante el Programa en su empresa?
R:

17. ¢ La operacion organizacional ha mejorado?
a) Muy buena b) Buena ¢) Regular d) Mala e) Muy mala

18. ¢ La eficiencia administrativa después de la intervencion ha mejorado?

a) Muy buena b) Buena c) Regular d) Mala e) Muy mala



Anexo 2.

Consultaria y Capacitacitn

Las intervenciones en sitio, son reforzadas con sesiones
de Capacitacian grupal sobre los temas mas puntuales de
|a gestidn.




Anexo 3.

El Merchandising (mercadeo en el punto de venta)

Un recurso que tiende a sustituir la presentacion
pasiva del producto por una presentacion activa, de
forma que sea ésta méas atractiva: disposicion del
producto en la gondola, buen funcionamiento, y envase,
atractiva presentacidn, exhibician e instalacion.




Anexo 4.

“Abarrotes Villa®
DESPUES

ANTES DESPUES

LAE LirmGanh)

Layout

Es la distribucicn (disposicin) de las diferentes instalaciones dentro de la sala de ventas, por ejemplo:
cajas, gandolas, exhibidores, pasillos, localizacion de ciertas secciones, servicios anexos (teléfono,
cajero automético, bafios), etc.




Anexo 5.

Mercadeo en el Punta de Venta, la Combinacitn
Optima

En el punto de venta se produce la
decisian final de lo que va a adquirir el
cliente para consumo familiar. De ahi la
importancia de la estrategia para
emplear, aprovechando la capacidad y
percepcion de los sentidos humanos a la
promacidn del producto. A través de esos
sentidos se perciben los  productos,
déndole un valor individual de influencia a
cada uno de ellos sobre el producto. Estos
valores pueden ser: Vista un 93%, Oidos
18%. Oifato 12%, Tacto 10% Y Gusto 0%.




