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INTRODUCCION 

México en la actualidad atraviesa por 111omcntos rcccsivos en los aspectos económico. 
político y social. En lo que al aspcclo económico se rcficr·c dl.!sarortu11ada1ncn1c y de 
tnancra recurrente. se han rc!~istrado crisis cconónlic;1s casi con una pcnod1cidad scxcual 
que tn1cn consigo di:scmplco y disminución adquisiti\·a de bs familias que repercute en 
la dcn1anda de bienes y servicios al scctor· empresarial :-- por cndt.: dís111in11ción del ahorro 
e inversión en los factores producrn·os. generando ;1sí inJlacio11cs :;.. dc\·aluacioncs al 
existir una llta'.\-Or oferta que di..:-111and;1 de lo~ p1-od11ctos que generan las c..·rnpn:s;1s 

Tal probkm¡ÜÍl:a se\ c i11crc111cn1ada por J;1 ini.:stabilidad p0Jit1ca y social que se c11fn:n1a. 
ya que al no conta1· con una solide/. en 1;1 estn1ct11r:1 productiYa. cualquier ··c11srurbio ··en 
estos n1bros por n1i1u1110 que si.:a dcst.:st.abili;:a a la econo1111;1 nac1on;1l. Por lo a11tcr1or es 

indispensabk buscar d fni-t;1lecir11kllf{1 de la planta productiva. ~1 fin de generar el 
arnbicntc propicio para rompi.:r d ciclo que hasta d día de ho_:. ha imposibilitado llegar al 
desarrollo de Ja in<l11~1na en :'\.-1é.,ico ~·con esto al desarrollo cco11ó111ico del pais. 

Claro esta. que esto. 110 cs tilla t;1rca por dcm;is sencilla. ~in c111b~u-go. cs necesario 
con1cn/.ar por fonah:ccr aquellos seclor:.:!-' que ticn..:11 mayClr i1nportanci;1 en la economía 
nacional. Y siendo que a 11i\ el Nacional l.a micro. pcquci\¡i ) 111cdia11~1 1..:nipresa .1ucga11 un 
p;_ipcl dcti.::nninante en d desanollo (.:Conó111ico. polit1co y· social, co11forma11úo rn;ís del 
<JO por cic1110 del 101~il di.! I;¡ pla111:1 prod11cl1\"a y g...:ncr:111do en consc...:11cnci;1 la mayor 
dcnianda de e111pkos .. es de ,·ital ifnportancia su dL·~;;inollo ~· fortakci1111cn10 

Esta tra11.sfnnn;1cion 110 se d:ir;·1 a panir di.; csfucr/.os aislado~ por lo que el gobierno. las 
insri1ucioncs priYad;1s. las organi/.:1cio11es cmpn:sarialcs) Ja pohlac1on en gcncral dcbcn 
participar con_p1nta :--· oq .. :a11i;,r;1da111c11tc para gcncrar <.:1 car11t1io qw: dcn1anda la i11dus.1na 

n1cxic;111a. 

Podernos obsen. ar qw: ...:n la actualidad. <lin:rsüs org;1111sn1os ~c han preocupado por 
generar progr;un:is y ]-!cstionar nH:canisn1os qui...: le pcnuitan a Ja niicro y pcquef'ía 
empresa lograr su c..lcsarrollo~ lo .interior nos lk\"a a preguntarnos. ¿,por quC Jos ¡lpO)OS 
c .... istcntcs parccc.;n no cubrir las expectativas dc las c111prcsa.s'! .. Posíblcn1entc no cxisla la 
canali.....:ación adecuada a cada 11110 de los servicios proporcionados por los centros. o tal 
"\'Cz. ~l empresario necesita una asesoría que k pcnnita detectar su problcmütic~ para 
recurrir a los centros de atención cspccializ~1dos. o bien, los scn·icios prcst<ldos en Jos 
centros de atención carecen de 111ccanismos que perruita al ernpn.:sario saber si cstü en el 
lugar ~1decuado para resoh·er la probkm;ític~\ que presenta su empresa. 

Propue.:ia pa~;· J;..1 J~st11.1 .... -111r:1 l\d11nnj~;t_rut1v., de un l'"rngcrn11;1 de i\.p<•\. ,, ~1 J.1 1'.1i..:r•• y Pc•¡uc-fl.1 I:.u1pn=~·•• 



Poco se ha logrado en la aplicación de csros prognunas. puesto que al parecer los 
csfucr.1:os rcali:.--... ados por cslas instituciones se Yen 111crn1ados por un carente 
nprovcchamicnto por panc ck las e111p:-c.sas, proYocado tal \·e/. por la f;llta de infonnación 
veraz. cxccsi\'OS rcquisito.s ;1 cubrir. cksco11oci111ic11fo de la problc111;itica real de la 
organización. etc. 

El buscar una solución ;1 los ;111tcriores plar11c:..·arnicnlos nos lk\'a ;1 preguntarnos. <·.si las 
instituciones de c...·th1ca<.:ión superior podri:111 proporcio11:1r el scrYicio n.:qucrido y al 
n1isn10 ticrnpo preparar;¡ sus cc.;t11diantcs profcsiorialnu:nrc p;ira c..."nfrcnt;ir la rc:ilidad dd 
país'.'. 

Siendo qw.:. L'll las 1111i\ crs1d;iUl.!s ~e 1ncpara ;1 los futuros lickn.:s del pa1s ~· L1 e111pn::s:1 es 
el Jug:ir dondi.: p0ndr:ín en pr;ícri<:a los conoc:imicnros adquiridos cn las aul:is. la 
existencia ck cst;.)s progr;11n:1s es toraln1cntcjus1ificahh:: e i111pt..·n.m1c su desarrollo 

Así. la prcsl!IJIC tesis 1ic11e co1110 ubjclo dc-1cn11111;1r Jo~ ~.:n 11..:1os. la estnH .. -11na 
org;1111/:1cion;li idónea ;. proc('dimicnros que bnndc11 ;1poyo p.1ra Li solucióu di: 
prohlcrn;'1111 . .::is :-- cubran l;1s t..':-.;pec1ati-..-;1s d(..· la'> i\.lYPES <.:11 el Di:-.t1·i1u ¡:c.,;dcral 
csl;tbkcicndo a:--1 1111 moddo de- Yinc11!;.1ción llfÜ\ L'rs1dad-ind11::;1na 

P;1r;1 lo~r;1r lo anterior t:ra ucccs;irio ubicar a la micro:-- pcqui:11a inUustria cJ...:ntro tkl 
conti.:xto gcnt:r·af de l;1 cmprc.sa nacional a fin de dcfcr111i11ar cu;1ks son .;;11s caractcdstica.s 
reales;.· problc111;itic:1s gcnc1·:1lcs corno s11bscc1or 

A la \'t:.r. cu d c:1pi111lo tcr<:cro fue IH..'cc:sariu 111n.:.s1ig:1r algunos p1·ogr·a111;Js de 
instituciones públicas y pri..,·:1das CJllC proporcio11;rn gc.slión y apo_\o ;1 este ~11bsccror. con 
d ol~jcto de definir los scrTicios que brindan y así logr;ir determinar el tipo de centro a 
generar 

El capitulo cu;1r1n p1cse11ta el programa dcgtdo para rcali/ar la 111\·c.srigadón a fin de dar 
a conocer <ti lector l:1s car:1ctcrís1icas y situación :1c1ualc.s del misrno. que junio con la 
investigación de <:ampo rcali...-;ada en el capitulo quinto .. Dclt:nninación de las 
necesidades y cxpcctali\·as'" pcrrniliria d.::tcnninar la propuesta a la c.srn1ctura 
adrninisrratiYa para un cc!llro de gestión _v apoyo a j\;f\rpES objclivo de esta tesis 

El capitulo scxlo es el punto rncdular de csla inYesti_gación _va qw.: c."\.ponc l:i propuesta de 
cstnictura admiuistr:iriva qm: se propone p.'.lr;l el PAi\.11,~PE y se pretende que sin·a de 
modelo par:1 Ja creación e implementación de otros centros de atención con las misrnas 
características en diversas universidades del país, logrando a largo pl;uo el dcsarrolJo c!c 
la micro y pcqucrla industria y 1:1 satisfacción de los empresarios. 



CAPITULO 1 

ANTECEDENTES 



l. JUSTIFICACION 

CArlTULOJ 
ANTECEJ>Jo::.NTI<:S 

En las universidades se prepara a los futuros lideres del país. y la empresa. es el lugar 
donde pondr:l11 en pr:lctic;i los conoc11nicntos ::idquiridos en las aulas. es necesario unir. 
lo müs pronto posibk ambas partes. hacia una vinculación wli'vcrsidad-ind11stria que 
pcrn1ita desarrollar una estrategia úc crccindcnto cco11ómico con bases sólidas para el 
sector i11d11s1rial _..,. 1111 fortah:círnicnto dt.:I país. 

Para el logro ck esta 'irn:11lac...·1ón es lll..:ccsario determinar los scn·1cios qu~ .se c.k:hcr~h1 
proporcionar r.::11 csle tipo de programas. Por t.:llo esta in\"est1gació11 pretende cktcn111nar 
la cstruc111ra ad111111istra1i,·a idónea para t.:! c11Jt1pli111ii;n10 de los ob.J'-'li,·os :nllcs 
planteado~. eslabk·...:icndn así. un modelo de '111c11l;1do11 11111\ c1sid:1d-111du.stri:1 para l:.1 
crc~1ció11 e 1n1plc1n..:n1;K·1ó11 d..: ntr\1" c.:1111·0'> d..: ;11..:ncinn .... :on l:h 11ii~111:1s c:1ractcn~lh.:as l...'ll 
di\ er.sas u111\ cr.s1d:1dcs. 

Y debido ;1 qw..: Ja U111\crsid:1d N;ic1011al .-\.11HH1ci111;1 di..' i'\10'i:u .. ·p cas;1 Jll:ip,11a 'k' c~ludio d..: 
nuestro pa1s ~ ..:1 lug:ir donc.k ~r..:an ~~i.:~tado In~ progr;una-. 111;1s 1111porta111c.s :'
lrasccndcntcs de i11n.::-oti.~:1c1011 ~- lf¡,;~arrolln en nu..:stra 11:1c1n11. ofrece por 1ncd10 de La 
Facult~1d dc Co11taduna ~ .-\d11unis1rac1011. d prc1gr:1111a Progra111:1 de :\po~o ;1 l\.1icro y 
Pcquc1l;1 E1uprc.s:1. que curnplc con ob_p.::th o h1111dar 1111 ~en. 1..:in opnrt11110 ~ cfíc1..:111t: a los 
cmprcs;irios de};¡ micr(l ~ pcqut.:fia r.::111prcs:1 :1 tr:i' 0s el..: prac11c;u· 11n d1ag11óstico imcgr;1J 
y otorgar asr.::son:1 ~ capac1tació11 ...-~pcc1al1/'.:id:1 por 111ctl10 de prol\.:sionalcs de (."Sta 
reconocida casa de c~tudios. Se 10111.a como ha:-c el 1nis1110. por consid1.:rar.sc t.:! 1nüs 
ad¡_:cuado dad:1.s .sus cara.:tcnst1cas de ObJclo .'" f11ncitH1011111c11to en rcf:ic1011 con ¡..;J fin de 1~1 

it1\"CSligación: ya que c111nplc con b \"1nculaciún e.Je la r¡uc s..: ha Ji;1bl:ido y p..:-r1111l..: a los 
c111prcsario~ no sólo conocer ta problcru;·1ric;i 1n1pcr:111tc en la organi,,ación. sino que 
adcn1~·1s Ir..::: p1oporc1011a h¡,;r-r:u11ic111as sufic1cnti.:::s para pn~\·cnir futuros conflicto~ :11 
obtener un 111ayor co11oci1nicnto de su c111prcsa ~ 111:1~·or i.:::111cntlimicnto del con11..:xto en el 
que la entidad se dcs:1rrolJa. 

}Tl"fl'U.Cslll p.ar~• la }~ura AJruiu..i!>l..n..1lh.·u lL: un Prog:rmna de Apoyo u Ju Micro y Pc.:¡uci\.::i Emp~u ----,--



CAPITULOI 
,.\.NTECE.UENTES 

2. ALCANCES Y LIMITACIONES 

El problema de la micro y pcquciía c1nprcsa y la solución ~11 111is1no. seda i1nposiblc 
cncnsillarlo al Distrito Federal y a un sólo programa de gestión '.\' apoyo. sin cntbargo. 
debido a la cornplcjidad ;.· altos recursos ele i11\·cst1gació11 que representaría llc,·ar acabo 
un estudio que aban;ara la problc111útic:1 c:-.:1sti.:ntc en la totalidad de nuestro país. nos 
Yin1os 1.:11 la 11\..·ccsidad Ud imitar la inn.::stigació11. 

Otro factor que c...ktcr111inn l;1 ddi1111t:1c1ón ~ alc:11H..:c Je la i1n. csllgación. fui: d co11s1c.krar 
que de esl;t ft._.,,nna los csrui:r/o~ n .. .:::l11/.ados en l:i 111n.::stig;1c1ón tendrían una Jll<l'.\Or 
eficacia qw.: s1 la búsqueda c.k In ..... resultados hubiera :-;ido enc;11111na<la li:ic1a ob.Jl!!l'.OS 

muy amplios e i 11c.lcfí11idus 

Poi· lo ante1·ior. una '\C/. {1btcnid;1 un;i p;11w1;ü11:c:1 g1.:J1i:r:ll :1 nin:I nacional a travc...'.s c.k.·l 
anúlisis c.k las :-....1YPES pudimos ohst.:n:ar que un pon.:cn1a.it: 111uy :ilto dL: c.-.tc subs1.;clor si..:: 
encuentra Jocali/.ac.lo en d Distrito Fec.kral ' dcspu0s de im cst1ga1· ;llgunos de los 
progra1nas c.h.:: g..:stiú11;. ;1po!o p;i1¡1 d ;nismn .-...:etc.a. di:<..:1c.J1n1os c.ld1n1llarnos para cfi.::ctos 
de la i1t'\·1.:stt!!ació11 dc i:;1111po al Pro.i;.ra1na de ..-\.po.\o .t 1:1 ~licro y Pcqw.::fía E111prcsa 
tc11ic11c.Jo l:OlllO lllÚ\!.:rSo c.J1.: ao..;:ClÜll l;1s ClllJHCS:lS ;1t..:11c.11c.ia.'.'> r•or d llÚ:--1110. par;¡ de e~l<:l 

IOnna tkl1.:r111111;n la 111t1<..:stc1 

Se opto por éslc programa porque los n.:sult:idos obtc111dos Uurant..: 1:1 inn:stigación 
rcali/ada 1nostro q1H.:: cw.:nta c.:on las caractcrislicas requeridas en un progr:1111a de gcslión 
y apoyo que nni:ule a la tttli\·r..::r:-.ic.lad con la industria. adc1n~1s c.h.:: con~id1.:rar fac..~iJidad de 
acceso al 1nisn10 y la sencd:1d y n:spaldo que provoca r¡uc este sea perteneciente a la 
Uni\'crsidad Nac1on:il Autónom<1 di.! :\.kxico. 

·-·-z·--·--
ATuccli t..iliuu. Ou72nú11 Rtm1r.•ru I C:fou<lia Carolmu Mu:iluz MCTC:Jdo 



3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

CAPITVLOI 
Ai'oi"TE.CEDE:"'iTES 

A continuación se presenta la metodología utili.t'.•lda para la rcali:1 ... ación de este estudio. a 
fin de que el lector tenga una base para la con1prc11sión del desarrollo del mismo. En cstc 
capítulo unicamcntc se i.:'pli.::u;i la tcoria de la uncstigación prcliniinar debido a que en 
el capitulo V .se Yer:í lo referente ;1 1:i plancación de Ja in\·e.stigación 

A. INl-'E~\'1'f<,.·..ic·1tl.''-' PRE/,/,l/f,Y.·1R 

Esta inYestigacio11 se dbclla C1.Jll el ob_11:10 t.k obti.:11cr una \"1~ión de la situación con un 
gasto 111inimo en dinero~ t1c1npo r.::I disc11o tk la it1\1..'Sligación c'-'1~1 caractcri/.;1do por su 
flexibilidad p;1ra q1H.: si.::1 ...;c11~1hli.: ;1 lu rncspcrado :- par;1 Ucsc11bnr ideas C]llC no se habían 
rcco11oc1do prc,·ia1111..:nti.: 

La inn:~t1gac1011 prdi11u11:1r i..:.·· l:i nbtc111..:1ó11 di.: cOll(h.::J1111c1tl1..b basko:-. :-.obn.: un probkn1;i. 
rcquicn: dcti.:rminar las nccc:-.id:1dcs de 11n:cst1gacw11 1.;011 el oby.:to di: CYitar errores y 
cncontr:1r :-.oltH.:i1..111c~ \"1abh:s a .._·ualciuicr situación que se pn.:.=si.:ntc. ~e co1npo11c de cinco 
pasos· 

ti) /Je.Ji11h·i,Jn de lo.•• o/~jerh·o.\ d~· la ir11·c ... rigacit111 

Es m.:ccs:irio definir· lo ... ob.1 ... ·t1\o~ d.: la 1nn.:~t1¡;ac1u11 par.1 cstablcccr un pu1no de partida. 
y asi a11aluar los prohk1nas existente~ :--· '":1lor~1r los hc11cfic1os que con el estudio ..se 
aponarau. 

El ob_jcti\·o 110 cs sola111en1e la solución de un problc111a cspc.:cifico. sino tantbi0n la 
elaboración de 11or111as o guí:1s generales que a:-11ckn cn 1.:i solución de otros prohlcn1as. 

Un objctiyo rcprcscnta lo:-. 1i:sult:1c.los qw.: se cspcr:111 obtener. es d fin por alca1\/:ar 
establecido cuantit;1ti\'a111cntc y dch.:rmi11ado. para rcah/.arsc transcurrido 1111 tic111po 
específico 

Los objctn os de la lll\ ...:sli_!,!;1cw11 rcspo11d...:11 :1 la pr..::gunta ,.Por que: s1..: ..:sta lh.:\ ~1ndo acabo 
este proyecto?. Co1n11nn1cntc los ob.1ct1Yos de 111\ est1gació11 si.: establecen por escrito antes 
de emprender el pro:-·i.::cto. Las m:cesidadc~ de infonnanOn deben resp0ndcr a la pregunta 
(·.Por qué se necesita una información cspecífic.1 para poder lograr los objct1\"os?. En la 
prúctica l;is necesidades de infonnación pueden considcrar.s...: con10 una enumeración 
detallada de los objcti,·os de HJ\"CStigación. 



CAPITULO 1 
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h) Andli.•ois de la ...-it11aciti11 

Consiste en d estudio de la infOnn:::iciün disponibh.:: y de fuentes secundarias de 
infonnación. l\.1cdiantc el cual el in\'cstigador podr;i llegar a un cntcndinlicnto de las 
causas y ckctos de los problemas y se dar;i una idea real de la situación. 

El ob_1i:1h·o pnncipal es ,·crificar que los resultados que se obtienen sean úti1cs para 
conoi.:cr el n;rdadcro problema o dcfinir el ob_p.:tivo de la i1n:cst1gac1011. y que el 
ill\"CStigador cninprcnda los probk111as pn..:scntados para ÍcfL:ntificar la c;msa fonnular la 
hipótesis que conthl/ca b in\ ..:cstiµ:ac1ón 

Es la n.:cop1lació11 ck 1:1 i11for111ac1un de los ant..:=ccclcntcs). del 1111..:dio :1mbicntc. pudiendo 
rcali/.arsc 111..:<liant1.: r.:tH.:~tionario. cinta::. g1·av:Hlas. cntrt.!-Yist:is para la obtención de 
opiniones acerca ch: b s1tuaóón a inn:stigar. A:-.i el obJClÍ"\o primon.hal de la 
investigación pn .. ·1111\111,¡r es l:l id..:nt1Cica;:..·1óu de lnpótc~is 

1/) /)(.:ji11ir o f~or11111/ar frjp,;tc.\i ... 

Se cntit.:ndl! por hipútcs1~ una s11po~1c1on susccpttbh:: tlc sc1· con1probada. Una vez 
plantc:1das las hipólc~i~ se planeara 1~1 inn:-st1gación rorn1:d 

JJ. PLAl\!I::."..-1(.'J<J.V /JE LA J/VFl:.".\'TJ<,:.tc.·¡rJ/V 

Es la clabor;u.:1ón Lkl pbn ck a-..:cion que ~cg.uir:\ Ja in"\·cstigación. tiene como función 
asegurar la obtcuc1ün ck l.btos c11 una f"onna exacta. corn;cta y cconótnica. consta de los 
siguientes pasos· 

l'/a111t.·a1111t·11ru dt·I pn•hl.,111u y,, d,•1t•rn1111t1C1<'111 d.· n!~¡efi\'os c.'J'<'c{/icus. 
l'/a111,·an11c11tu t!e ll1¡>1Íle.q_, t'Sf1,·c(licus. 
lJisellu t/;• la 111uc.,lr11 

.\/,~todos e 111.,tru111enru.' .!t· rcc ,,¡,.,e ui11 ti(· tlatr"·· 
'fi°í1htyu t/,• L"tJl!/flO. 

Tahu/ru.11)11 .i· an.:11.'IS tf,_· dutu.' 
/ntcr¡wetaclljll ele la 111.fi w111acl(ÍJ1 
I'rc . ..,·L·11tac11)11 l/1,.,• n.:su/tadu ..... 

Los f.acton::~ que dctl!rminan la plancación de la investigación dl!pcndcn de los objetivos 
de inYcstigación de la 111isnrn y del criterio del investigador. 



CAPITULO! 
ANTECl!:I>l·:NTJ;:s 

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En tvkxlco se h;111 creado in11u11H:rablcs programas de apoyo y gestión para la micro y 
pcqucfü1 cn1p1esa. sin e111bargo. no sc do.:nota el itnpacto de estos en l:i problcm:üica 
existente cu d ;i111bito ctttprcsanal. Por otra parte. las institucioncs cducati\"as. en la 
1nayoria de los caso~ 110 pru" ..;¡_;11 ;1 Sll~ all111111os la oportunidad dc "11H.:11larsc 
dircctamcnti.: con la n.:::11ld:1d 111d11stnal del pais conio partt: (k su formación profesional. 

Los problcn1a~ antcs cxpui.:s11..1-.. tienen s11 r..:~pucsta en una Y1111;ul:1c1ón l.h.: !;_1 11111\crs1daU 
con la industria qui.: pcn111ta n..:sl1IYcr de 111:11H.:ra prnti.:sio11:ll las prohlc1u:ü1cas di.! la 111icn1 
y pcquci'ta c111presa. a la \ !..'./. de forrn:1r a proli.:sional<..::s c:1paccs de fl.!ali/_ar un cambio en 
beneficio de la ..:-co110111i:1 u:1c1onal 

Por lo antcnor 110~ p1cg1tnta1nns: ,.La Lhincrs1U:1d N:1c1on:ll A111ó110111;1 de r-....10,ico por 
n1cdio de la F:Knltad di.: Co11t:1d11na y Adn1111istrac.:1ún y el Progra111a de Apoyo a la l\.licro 
y Pcquciia Gniprcs:1 proporciona los s~·1....-1cio" y apoyos ach:c11adc's :1 J;i~ nccL"sid:idcs reales 
de las c111prcs:1s y· los c111pr..:-..;anos. qui.: pcrn1itan contribuir al dcsanollo c1..:onó11uco y· :1 la 
fonnación dc prorc~ion:ik .... cap:1c.:tt:1dL'~·· 

S. HIPOTESIS 

HIPÚTESIS /. 

_lI11/ 
Si el Pi-ograrn:1 di.: .~'\.poyo a la :'\.-111.:ro ;. Pi.:qucúa Empri.:sa proporciona Jos s.:r.:icios 
adecuados a las n11cro y· pi.:queiias empresas industria le~ entonc .... ·s cubre Ja problcmútic;i y 
cxpcctalt\"a real de los c1nprcsai-ios. 

Vc1riablc i11depe11tli'--·11te 
Los serúcios que proporcionad Pro!,!ra1na de Apoyo a la l\.1tci-o y Pcqucfü.1 Empresa son 
los adecuados a bs 1nicro y pcqucúas empresas indu.<-.trialcs. 

Fc1riahle dcpc11dh•11t....• 
El Progra1n:1 dc Apo_\O a l:i l\.1icro y Pcquc11a Empresa cubre la problcn1útica y 
cxpcctat1va real dc los cmpn.::sarios. 

Jlol 
Si el Programa dl.: .--\.po)-O ;i la i\licro y Pcquc11a Ernprcsa nn proporciona los si.:rvicios 
adecuados a las nuera y pcquciías cn1prcsas industriales cnlonccs no cubre la 
problcm:itica ~· cxpcctatiYa 1·cal de Jos c1nprcsario:s. 
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HFPÓTESIS2 

~Ia2 

Si el Prograrn:t de Apoyo a la l\.1icro y Pcqucl1¡1 Empresa no proporciona a las micro y 
pcqucflas empresas industriales Jos servicios que cubran sus necesidades y i.:xpcctali\'as es 
porque no cuc.:nta con los recursos t..:L"onórnicos . técnicos. materiales y/o humanos 
ncct:sarios. 

Vári11bh- i11elt..'.f''-'l1'Íie11te 
No cucnla con los 1i:c11rsos C-Clll!Óllticos. 1-.:cnicos. ma11..•ri;lll.!"s _\/o hu1n;1110~ 11cccs;1rios 

1-Uriable depe11clie11l(.' 

El Programa de Apoyo a la l\1lcro :- Pi:c¡tH.!11.;i Empresa 110 proporciona a las rnicro ~ 

pcqucfias cmpn.:s1s industriales los :"<..:n icios que cubran sus rh.:ci::-.1dadcs :o-· 1..·xpcctativas. 

/Fo:! 
Si el Prograrna de t\po:-o a la l\hcro :'r. Peq11cJl.a Empresa proporciona a las n11cro '.'
pcqucfias cmprcs;1s J11dus1rialcs scrYicios c¡uc cubran sus necesidades :'r. c'pccr:ttivas es 
porque cucnL.l con los rccur~os cconó111i1..:os . t1..~('111co". 111alcri:1lcs :-lo hun1anos 
necesarios 

H I pr) TESIS 3 

Jfu3 
Si el Proµran1a de Apo,:i. o a la ¡'\.licro y Peq11e1'1a Empn.:sa no proporciona los scn:icios a 
las n1icro y pcqucl1as c111pn;s:is industriales que cubran sus necesidades_, c.xpcctativas es 
porque. no til..!nc 1:1 organi ... -:;1ción rcq11cnd:1 par:1 ello. 

r··ariuhle i11depe11die11te 
No tiene la organi/.:u..:ión requerida p:1ra dio 

VUriuhle depe1ulie11te 
El Programa de /\poyo a Ja 7\-licro y Pcquc11;1 Ernprcsa no proporciona los scn·icios a las 
micro y pcqucllas cmprcs:1s i11Uustrialc~ que cubran sus rwccsidndcs y c:xpcctati\·as. 

IFo3 
Si cJ Programa de Apo)o a la l\licro y Pcquc11:1 Empresa propordona los scr-Yicio~ a las 
micro y pcq11cfla.;; cmpn.:s:1s ind11stri::Ics que c11hra11 s11s ncccsid:idcs y expcctati\·as es 
porqui.:. tiene la oq,~anvac1on requerida p~ua dio 

/\r •• c:..:li I.iliuu ("iu..-:Jn:a1 1~<11111. .. ""f'u / <...'l~n1<li:1 C:.ir••lma MtuJ.11¡; Mc..7~d1• 
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Si el Progran1a de Apoyo a Micro y Pcqucfü1 Empresa no proporciona los servicios a las 
1nicro y pcqucí\as empresas industri~lcs que resuelvan sus. prob1cm::'1ticas entonces no 
brinda un servicio eficiente. 

Variuhlt! i1ttlepe11die1tte 
El Progranw de Apoyo a t\.ticro y Pcquclla Emprc-sa no proporc10na lo~ :c;cn:icios a las 
1nicro y pi.:qtH:flas i11d11stri:ilcs qui.: 1csui.:h·;1n su-. prohk:rn;'itkas 

Variuhle t/epe111/ieute 
Nos~ brinda un scn:ic-10 cfi¡,;1c11l1.: 

IIo..J. 
Si el Prog.ra1na de Apo~o a la 1\.-11cro ~ Pcq11c11¡1 E111p11.:sa proporciona los .scr'\'icios a las 
nücro ~ p...:qucf\as 1.!tnpresa:-> 111dustríalcs qui.: cubran sus necesidades y expectativas brinda 
nn scr•ic10 ..:fícknh.:. 

6.0B.IETIVOS DEL/\ l~VESTIGACIO!S. 

Generar una i.:s1n1ctura orga11i/.acional adcc11ada que brinde los servicios necesarios para 
cubrir las ncci.:sidadcs y C\.pi.:ctati,·as de los cmpn..:sarios para el Progra1na de Apoyo a la 
I\.ticro y Pcqm::l'i:l Emprc~a FC.-'\. - UNA:'\.-1. 

H. (}JlJETJVOS D'"P/X "/FU ·os 

a) /)c/11111far c11alcs .'lin /o,...· SL'I"\'" tus presrad"s ¡1or las i11.\'/itttcrones de apo:vu y J!.l'Stión 
para la nlicro y f1CC/lll'iia u1d11srr1a 

b) /)etern111u1r cuah·s son lc1 .... nt•c..cs1cladcs reales de apoyo l/llC rec¡111ere11 las 11licro y 
pec¡uciia.,· indll.\'/rirB. 

e) J.)t•1t•r111n101· 'ttaÍL'.' ·'"!! la .... t'\'f1t'Clllll\'f1.\ de los e1npresoriris o/ \'isttar los Cl'lltros de 
atc11chí11 y aro.\·,¡ a la llllcro y f't''/ueila 111d11 ... rria 

e/) l)1.:ji111r cuate., sol/ los .-.(.·n•1c1us que debe pro¡mrc1011ar el centro de \ 1 i11culació11 
111Ji\·ers1clad 1nd11str1<1 

-·-·--· - --· ------.. -·---··-·. . -·---------·--·---------·-·-·,..-·----
Prupu=t~I p.ll"!J 1:1 J:..-.t.J.\h."1.IU-' Aohni111~~lr~1lÍ\·.1 d ... w1 l'T<>f.f'llU\:t ~le Apoy•~ •• lu Mictu y 1't.· .. ¡UL-ih1 P'.i11pTCS:.I ' 
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e) Definir la estructura orgánica del centro de vinculación unil'ersidad industria . 

./) De.finir el per:_/il de ¡::111estos que se dt!ba11 de cubrir e11 el centro de vi11c11lación 
universidad industria 

g) E:•.-rablccer /ns ¡>roccd11nie11tos }!enera/es dt! atencián al c111presar10 y e111presa en el 
centro de l'itu:11/aciin1 unn·ersidrul ilulustria 

7. TIPO E INSTRlli\lENTOS DE INVESTIGACION 

A. TIPO DE hVVE.\"Tl<iAC/OlV 

A partir ele los 1né1odos utilt;:ados para lle\ ar a caho el presente estudio. la investigación 
queda definida conto la combi11ació11 de Ja investigación documental. la investigación de 
campo y la deducción rac1onal 1 

JI. INSTRU.HE!V1'0S 

a) bu·e.'tli¡.:t1ciri11 doc.·111ncural: 

Rc\·tstas. 
Publicaciones. 
Follclos. 
Libros. 
l\.lanualcs. 
Pcnódicos. 

b) In1.-e ... ·tigt":iú1t ,¡~ ca111po 

Obscr\'ación dirccla 
Cuestionarios 
Entrc,·istas 
Apoyo de di\'crsos organismos. 
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l. DEFINICION 

CAPITtTl.011 
LA !\llCU.O Y l'l~QUENA J;:MPH.KSA E.N MEXIC'O 

Exislen diversos enfoques para poder definir el concepto de empresa , sin cn1bargo en la 
presente investigación se toma el enfoque económico administrativo por ser éste el 
campo en el que se desarrolla el estudio. Así tenemos que. di\·crsos autores en el campo 
administrath:o definen a la empresa de la siguiente forn1a: 

El 1nacstro Isacc Ci11:.11uí11 J ·utdi,·ia la define corno · L;i u11id.1d cconó1nic0-st1c1al en la 
cual el capital. el trabajo ;. la dnccc1ó11 se coordi11:in p:1r:1 lograr 1111a pn..,ducción que 
responda a los rcqucri1111c1Hos del nh.:dio en que la pn1pia cmpn;sa ;11.:11·1t.:·· 1 

José /"111to11io Fer11cí11d(_•:; Arenas sc1lala qw . .; la empresa "'Es la nn1dad product1,·a o de 
scn:icio. qw.:: constituia s.:gún aspecto~ pr;ictico:' 0 h.:g:1lcs ~e 1ut1.:gra por r-ccursos ;. ."e 
Yalc de la ad111111istrac1ó11 para lo~rar ~u ... oh_¡ctiYos··: 

f\..ticntras. l.011rtlt.! .. \" ,lfii111.-·h (,'a/indo y .Jos1• <,'ar~·ía ,".fartÍl1._•:;. '-0"11i..:11c11 qt11.: 1111:1 i.:111prcsa 
en su accpcion n1;l-.; :--itnpk !"-1gn1ri..:::1 ··Ja acción tk c111prt.:1Hkr· un;1 cn~a con u11 ric.,:go 
implicito ... ' 

Tan1bii.!n podc1no_.. dccir que .. Lt t::111pr1::~;1 r.;, J;¡ .::~l11l;i tkl sistc111;1 ..:-; .. :0116111ico capit:ilist~L 
es la unidad b:·1sica di.: produ¡;ción Rcp1i.:~i.:111a 1111 tipo e,ic or~'.;111i/ación ccn111..'unica ciuc !-.c..: 
dedica a c11;1lqu1c-r:1 de l:1s acti\·idadc'"' cconnntica..; fund;11nc11taks 1,:n :il_1.'.11na c.k.· las ranias 
productiYas di.: Jos sccton.:s cco11on111..:o:-. .. 1 

Concretando la empn.:s~1 es 11u L:o11_1u11to de n:·curSll':> r.:conó1111cos. tec11icos y n1;1tcrialcs 
que Yali011dosc ck la aplicación ele la adm1111stració11 proporcionar:i sallsfaclon:s a la 
sociedad a c;unbio de un bcm:fi...::io .. cumpliendo asi su ob..Jclo de cr12ación 

Prupucst.a pura ln Estn1c.-tun.1 Administrutiva de un Prngr-..unu de Apnyn o ha Micro y Pcqucfiu Etupn.-su 1 1 
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2. CLASIFICACION 

Se ha establecido una clasificación que permite formar gn1pos de cn1prcsas con 
características y problemas similares. a fin de dar un tratamiento especifico a cada gntpo. 
que por medio de mccanis1nos ackcllados pcnnitan delectar. promover y fortalecer estas 
empresas: de esta forma el objetivo de la clasificación de las empresas. es establecer un 
punto de partid:l para conocer. cuales son sus características de operación. la manera 
co1no enfrentan la competencia. su rclació11 con pro\·ccdon:s y clientes. Ja tecnología qui..: 
utili/an. i.:tc. 

Los criterios que si.:: di.:bcn di; to111ar i.::11 L't11.:nta. para c~tabkccr c~:i clasifi1...::1c1ún tt.:ndran 
qm; ser de tipo (.;l!alitat1vo :-.· cuanlitaliYo. Puesto que el primero se ..:nfoca a la 11aturalcr.a 
de la acli\·idad productiva de la c111prcs~1. m1c11tra.s qut.: d !-.cgu11Uu se rcfh:n.: a aspectos 
nu1néricos cmno lo son: 1uonto ck i11Ycrsiú11, 1ü1111cro de tr~1ba_1adorcs. llhJJltll c.h: \Cillas. 
ctcclcra. 

Cabe destacar qth: ,;,istcn dncr:-.o:-. ..:r11i.::no:-. di.: cl:1s1fic.;;1cion d~ 1:1:. cn1prcsas. entre los 
que podc1uos citar ;1q11dlo:-. quc tornan en cui.::nta la :1cti,·idad cconlul11c:1 qu¡;- dcsc1npcúau 
las cnlprcs:is. el origen de las mis1nas. 1:1 ;1portación del c:ipit~1I. la compdcncia a la que 
enfrentan I:1s unidac.ks cconómic:1s. d tipo c.k organl/.ación que poseen, el tipo dl.: bic.:ncs 
y servicios que prod11cc11. al t:1111aúo de la cmprcsa. t.:tc .. sin c1nb;1rgo. para los efectos de 
nuc~tra investigación considcran1os que los crilcrü1s ch: clasilíca<.:ión 111;"1s 1ckYanh:s :-;on 
los que a continuación si.: c:-.:po11i.::n: 

A. CI..ASIFJL/1L.ION POR .\'ECTOR 

To1na en cuenta la actividad t:con(11n1c:1 que 1e:il1/.:i11 las cn1prcsas. pudiendo encontrarse 
cada una de ellas dentro c.k lo-; s1gu1cntcs ~cctorcs :i- cunas product ¡,·as· 

u) Sector a1:ropcc11t1rio (prh11ario) que ~e c.:11cucntr:i confonnado por: 
Agricl1Itura. 
Ganadería. 
Sil\'icultura. 
Pesca 

h) .\~1.~<-·ror .-.c.-n•icio ... - (terciario) las pri11cipalcs ra111as ;. actiYidadcs de este sector son las 
siguientes: 

I:! 

Comercio. 
Restaurantes y hotdcs . 
Tra11sportc. 
Co1nunicaciorlcs. 
Servicios financieros. 
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Alquiler de inn1ucblcs. 
Servicios profesionales. 
Servicios de educación • 
Servicios inédicos . 
Servicios gubcnrnn1cntalcs. 

e) Sector itulll.'i:triul (see111td11rio) confonnado por dos industrias: 
l ndust ria cxt r:i.ct iva 
Industria de transformación 

Lu bu/11.••triu de tr111t."!for11tm .. ·iti11 es el conjunto de actiYidadcs económicas que se n.::ali/.an 
con el objeto ch: producir bicnc~ 1natcnalcs o mercancías que han tenido algún ca1nbio 
durante c1 proc..::so productivo. Esta industna se encuentra fonnnda por aquellas rarnas de 
la ccononlia qw.: ~e dedican ~1 la tran:-.fl")nnación de recursos naturales y de rnatcrias 
prilnas contando con cerca di.: :'iU ra111as .. ' 

.B. CJ .. -t.-..'IFJ<:·tCJ<J."\" POU. T-LllAi\'IJ 

En este rubrn lo-. a~pcctn~ h;1 -.:011:-.1dcrar pueden ser : 

El ni11ncro d¡; traba.1adon.::s 
El total de \·cntas anuali.:~: 
El 1nonto di..! capit~1l 
La produ.;ción 
Las venta~ 
El orig....:n dL.:I capital 
La relación con la din.:cción 

Para clasitlc;ir al s..::ctor c.:111prcsarial. estas instituciones toman como base los pariunctros 
del nún1cro di.: crnpkados ~ las "\en tas anuales netas. 

Sector 1nanufacturcro (SECOFT - 199~)'' 

ESTRATO VENTAS NETAS PERSONAL OCUPADO 
INDUSTRIAL ANUALES 

Micro Hasta s 900,000 o a 15 personas 
PeQuena Hasta s 9,000,000 16-100 personas 
Mediana Hasta s 20.000,000 101-250 cersonas 

J•¡,,;,lJ<._.•.L.• p.1:.1 \.1 J 
- --~- - -- --·- -- ··--- --~- ·--·- - .. - ·----- ·····---c~~---

.:1'1-·1 ti!" ,~.d11Ull'-'•\1,HÍv:1 ck· \Ul 1 '::-• ... _r.1111.1 ,}.: . ·P''~'. ·' l.1 ="'" 11-·1 '' :- 1·~·qu~-.i.1 l·.111111.:>o.I 
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Grande Mas de S 20,000,000 Mas de 250 personas 

La anterior clasificación esta establecida por la Secretaría de Comercio y Fomento 
Industrial y es la que se utilizn. a nivel nacional para clasificar a la industTia según el 
tamafio de las misn1as7 

Sector servicios 

ESTRATO INDUSTRIAL PERSONAL OCUPADO 
Micro O a 7 personas 

Pequeña 8 a 50 personas 

Sector co1ncrcio 

ESTRATO INDUSTRIAL PERSONAL OCUPADO 
Micro O a 1 S personas 

Pe uerla 1 S a 100 personas 

b) Cla.djicttció11 de 1VAF/J'\' 

Estú ~lasificación considera los par;:'u1H.::tros <le vcn\as anuales y númcr·o di.: c1oplcados. ;1 
saber· : 

ESTRATO INDUSTRIAL VENTAS NETAS ANUALES PERSONAL 
OCUPADO 

Micro s 1 '500,000.00 o a 15 personas 
Peauena s 15'000,000.00 16-1 oo personas 
Mediana s 34'000.000.00 1O1-250 Personas 

c.:) Ley I·t.~deru/ ¡,ar11 el F·onrento d..: /11 ;l-ficroiutlustria 

Tan1bién ulili/.a csw 1111s111a clasificación. en d :irticulo ti.:n:i.:ro scüala que par·a sus 
efectos se cntcndc1;i co1110 1111crt>1!1dt1.,·tna las unidades cconó1nicas qec. a tr~nés de la 
or~ani.;:ación del traha.10 y bienes mati.::rialcs ll im.:orpúrcos c_k que ~e ~1rYan :-;e dedique a 
la transfonnación de bienes. ocupen diri.:clamcntt,,; /Ja.,tc1 15 ,·ruh.yudures;.. cll_\ 11s \·entas 
anuales L'.,linradas reales 110 e . .....-c·edan de los mon/tJS que d._:tcrnune la .':l•:c·<)J··I los cuales 
se pubhcar~'tn en el Diario Oficial de la Federación . 
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Otra clasificación important!.! que ~e hace es la que toma con10 pad.1netro el origen de las 
cn1prcsas y dentro de t.!sta se encuentran: 

a) Empresas nacionales. Aquella~ qtw Sl.! fonnan por iniciatt\·a y cm1 aportación de 
capitales de los residentes del pais. 

b) Empresa extranjeras. Aquellas que operan en un pais dist111to al que da origen a sus 
capitales. 

e) Empresas mixtas. Aqui.:llas cm¡ncsas que se ..:ncucntran fonnadas por capital 
extranjero y capital 11acio11al 

LJ. CLA._'-NF"ICACJ<Í/V P<JR L..t APOR.'J:-1c1tí1v /JE c:.tPIT-11 .. 

Este es otro criterio de clasiric~1c1ó11 dl.! las empresa-:; 11h:.xica11as. d cual toma co1no 
parúmi.:tro dl.! ubicación la aportación de capital y se CtH:ucntra integrada por· 

a) E111p1·esas pri\·adas. Son las c1nprcsas tOnnada~ por aportac1011cs prÍ\'adas de capttal. 
es decir. los al:donistas de estas son paniculares. 

b) Empresas públicas. Aqw..::11as empresas formadas por la aponación de capitaJcs 
públicos o estatales que han .sido creadas con el fin de cubrir actividades o arcas en 
las cuaJcs los particulares no intervienen por di\'ersas causas. 

e) Empresas mixtas. Aquellas cmp1·csas formadas con capital público y pri\·.ado." 

Prupucst.u pur.u lu Estructura Adminisuuti, .. n Lle un Progrunw de Apuyn u Ju Micru y PC1.¡m ... '1lu Einpr-..:sn 
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3. CARACTERISTICAS Y PROllLEMATICA DE LAS MYPES 

Con10 va se- ha dicho en anteriores ocasiones d sector industrial compuesto por crnprcsas 
tnicro ;. per¡ucOas posee una gran capacidad para la generación de cn1plcos (ver anexos 
tabla l y 2). flexibilidad para hacer cambios en su operación. así como grandes 
innovaciones en lo que a sus productos se n:ficrc 

Rcsuruicndo lo antcnor si.: pui.:di.: dc.:i1· que esta sección industrial licnc. en general. un 
gran potencial para la ,l!CIH.::radún de re-cursos cco11ómicos í)\IC' logren impulsar el 
desarrollo del paí~. ~¡ a11:ilv~1lllL)S d por....:cnt.1ji.: c.,istc-nlc de i.:s1as ....:011 ri.:spccto a los 
dctnás sectores cc.:onomicos podc1110~ tibscn ar que t:in ~olo 1.."xislian i.:11 d ~1110 ele 1 'JlJ> 
29.20=' ctnpn::~as 1nanufacturi.:ras 1..·01Hra 1 (•'J. 51 ·l cnlpH:~as dedicadas. al giro coruercial. 
Aunado a ello.:- c.h:nlfll dd 1111smu pl;1nn. hac1c11dn un cm11p:u;1ti\·o con d :il10 de 1 1JXX la 
tasa de crcc11n11.:ntn qut.: ano cnn :1110 si.: ha 1dn rcg1~t1a11dn cada "e/ e:-; n1e11or a la 
it1111cdiata a111enoi-. ('-L'I" ;111....:,n-..: tahl:i >).Ello 1i.::~ult;1 p1cc .. .:-up:111ti..: :- ]Jlllh.: en 1..· ... ic.knci:i la 
ncccsid:1d de ay11d:11 ;1 b ~obre''" c11c1a. 1..·rc..:1111icnln ;.· c.h:~:1rn.1llo c.h.: 1..·~h.:: 11po c.k c111p1csas 

Por lo ant..:noi-. ;. ;. ;1 que nuc..,tr :1 11n 1..·..,t1~.:1c1<..'in "<: 1...'11<.:11cn1 ra cnfo..:;1d:1 a p1opo1J1.~1- 1111;i 
estructura organ1/:1c1011ai p;ir;1 el P/\7\.lYPE. qw.: ,,;u111pla (.:011 el oh.1ct" o d..: hnndar al 
sector i11d11stn:1l 1111 si.:rv1c1n c.h: a:-....::snria :1d111i1u<.,1r:11r ... ;1 :- co11t;1blc-. L'll tnd;i:-. sus ._·cn1e111cs. 
de forn1a cfic1cntc. es n1..·..:csano por lo 1;1nto. li;1ccr u11 ;111:llt'-'i" e.ti..:: las c:1r;u.:t..:risti.::;1s q111.: 
distin~ucn ;1 Cstas ..:1npre":1s dd res10. p:ira JHltkr s..::i1;il:1r h1~ ekr11c11tns idóneo<. q11L:" 
deban co11tc-11cr lo:-. in...,tnun..:nlLl.-. c.k ~~1..·:-.t1ón ;.· ;1pn:-o :1 l:i-..: l\1l:rPf~S 

Para efectuar d prc!-.c11t1.: :1n:llis1s es 1111pcr:11111.: ;11111...·:-. ;1hord:n 1111 cnnt..:xtP ~c1H:r;1J d..:I 
sector que al llll!-.lllO t1....:1npo IH•" propl.HCIOllC' 1111a i1111od11ccion ;¡J 111\cr·ior de J;1s ...:rnpr..:sa:-. 

Así tc1H.::n1os que. :1 ni'.d n;1c1onal d :-.ci...·tor ,k- la n1i...:ro .Y p..:qucJ\;1 i.:111pn.:s;1 rc-prc!-.cnta d 
95.44 por ciento cJcl tot:ll ch: !:1 priblacillll i11<.l11s1ri;ll n1;111ti1':1ct11r1..·r:i 

Por si fuera poco. al co11dw .. ·1r nuestro ;111;U1s1:-. ú111c:1111..:11ti.: ;1 111" cl cs1:1tal. 1..·11 d Di~tnto 

Federal cxis:..:- 1111:1 pohl:1..:1ó11 de c111p1cs:1:-. mam1fac1111,.::r:i..; n1icro .\ p..:quc1l;1-, tk ~11.>0(1 

que rcpri.:sc111;1n d •J:"'.IJI poi ....:ic111n dcl total d..: ..:1nprc~:is rn:11111l':1ct11rer:1s al anu di..'. l'J'J.5 
(\·cr anexos c-n tahl:is -~: 5 1 

Asi 1111s.1110 es con' cn1..:ntt.: dc:-ta..:ar que d Distnlo r:cckr;il ncup;1 el pri111i.:r l11g:lf en la 
concentración de c111prcsas 111d11s1riaks ..:n :'\.kxko. l'-O.:r :111'..::--.;o.':- en tabl:1 ú) 

Lo anterior nos llc\·a .1 concluir que dentro de .2stc sc-clor se c1H..:w.::ntra concentrada la 
mayor par!~ de empn.:sas manufactureras dd p:1is: dd Distrito Federal_ teniendo asi una 
caracteristica 1nuy important.:. 
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Otra característica n nivel general CJUe es importante destacar, es el hecho de que dentro 
de las cn1prcsas nlicro y pcqucfias se c.=ncucntra concentrado una gran cantidad de 
personal ocup;¡do ~ nivel nacional y tambil.!n a nivel estatal en el Distrito Federal. (ver 
anexos en tablas 7 y 8) 

En cuanto al an:ilis1s especifico y/o interno de su oq.~aniz<1ción harc1nos una 
segmentación de taks características agn1púndolas en cuatro principales ~'arcas. a saber. 

Organizació11 
Administración de la Prodw.:ción 
l\.-1crcadotecnia 
Finall/.as 

A .ORCiANIZACl<JJV 

En el ;írca de orgallÍ/.ación podernos ob.scrYar que en las tnicro enipr~sas. la edad del 
administrador de ésta. oscila entre los 51 alías o 111:'1s. tnicntras que en el caso de la 
pcquclla e111presa. 1..!I l..!1Hpresano posee una edad <le entre~ 1 y '.'5 al1os (Yer anexos tabla 
•J). 

Hablando dd grado de l..!~colarid¡1d de los empresario podernos decir que en L'I caso de las 
e111presas tnii:ro. el ma:--or porcentaje nos i11<lica que los duci1os de ésta~• tic11e ter111iuada 
la prinwria. mientras que en d secto1 de la pcc¡ucfia e1nprcs;i el porcentaje nlús ckYado 
indica que lns empresarios tienen una carrera profesional concluida. {\"Cr :111exo. tabla 10) 

En lo que.= a la adininistración de la cn1presa.s ~e rcficr..:. L:sta ri:i..:ac. c11 L:! caso de la 
1nicroc111prcsa en un ~7 por ciento en el d11c1lo de la 1n1snw. 11tie111ras que en Ja.:; 
c1nprcsas pequeüas c~te porcentaje se reduce al ()~ . .:" por ciento en d 1111sn10 ruhrn. 
rc.=sultando ser el tnús c1cYaclo.t\·cr :11H.:.,os. tabla 11 ). 

En las rvtYPES existen d0s modalidades lh.:: lltkra.1:.go d prin1cro. el autócr:Ha. donde d 
empresario asume toda la n:!sponsabilidad '.' nulifica cualquicr otr;1 pc.=rson;1lid;1d do11dc 
prcdontina d autoritarb1110 y por· lo tanto el trabajador no se siente parte del organbmo. 
el segundo. el de1nócrata. donde el c.=mp1·csario asu1111..:: el papd de pap<'1 consi.::ntidor ::-. el 
principal problc1na es la cfCcti\"idad en la lonia e.Je dccisinnc.=s. 

Con respecto al tipo ele organización el 70 por ci~nto e.Je las empn . .::sas micro cst;ln 
integradas por un único c.Jucf\o. 1nicntras que en el ca~o de las pcqucilas Cll\prcsas d .i7 
por ciento cst:'m formadas por sociedades integradas por 1nie111bros de una fa111ilia. (Ycr 
anexos tabla 12). 
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La 1nicro y pcquctla industria no tiene áreas diferenciadas~ c.'\:istcn seis grandes trmnos de 
aclividades que desarrollan los empresarios siendo estos: producción. personal. ventas, 
registro, finanzas y negociación. lo cual rcncja la carencia de una cstn1ctura 
adnlinistrativa. tnotivada por la falta de asignación de funciones y la prn;a delegación de 
las 1nis1nas provocando al interior de la empresa Ja falta de crccirnicnlo :-· en los casos. 
donde el n1ercado es exitoso que se genere un cn.:cin1ic1lto an:·1rquico 

En cuanto a la plancación que se da dcntr1.J de la ~tYPES podcnH.'I!-> di.:c1r. que la ma:-oría 
de las c1np1·csas no llc,·a acabo una prog1·:11n;H:iú11. profu11di/.;1ndo. en la . .., nucro 1.::1nprcsas 
Ja planc~1ción dc la!-> ad1Yid:a_h.:s :-/o 1no:-i..:ctos pHlpins de ~11 ope1:u..:ión e<..: casi nula 
l'V1icutras que en l:1s cmpn.:sas pcquc1las los c11carg:1dos de la <1d1uinistc1ció11 n:ali/all una 
plancación de sus actiddades de 111;111cr:1 1111.:ns11:1I (' i..:r <HH.:.,os tabla 12 ¡ L:1s 
rcpercusio11cs que e111anan de lo anteriLn fu11d;11ncntal111...:ntL· son !;1 dupl11..·idad de 
funciones. pl-.r lo t:111to 1H:1yorc<.; costo~. C1lt;1 lk · •. :nntrol. desc111do de ;1cti,·1d:1ck!-> 
prioritarias:- l:i 11npronsac1ó11 <.k at.:ll\'idac.k.., 

Otros aspecto 1111po1·ta11tc d...: ;in;1J1~1s es l;i c1p:1...:ítauon y/o asi:..1cnci:1 técn1c;1 que de 
fornia constantc pueda .... cr otorgada por 1:1 ;1dn1i11istr:1ciún de las c111prcsa~ a sus 
cn1plcados. cnn el fi11 di.: pod..:r 111:111tc11er un:1 c:ilid.1d en d dc~..:111p...:1lP di.: slls ;1c-tn 1cl;¡Ucs 
di:irias dentro dc la 111is111:i 01·g:1nv:1ciún. 

-~ c!->lc rcspc..::10 sr..: pucLli..: c!c..:ir que en las e111p1i.:s;1~ n11..:ro. d .:1np1c~;1dn "<.: ._•111:11c11tL1 
111uy intcn;~ado en rcóbir capacitac1ú11 :-/o asi!->tc111..:i:1 técn1c1. sin e111b:1q;n. ;il con1par:11· 
estos resultados cu11 LI i11\·..:sti~~<1<.:ió11 acerca dc.::I uún1cro c.k c111prc~;as que hacen uso c.h: 
estas podemos obscn ar que d gr·adn en que se rccui-ri..: c.kpc1HJc del cos10 que para d 
c111prcsarin rcprcsi..:nta 1:1 capacit:1c1ú11 y/o la ª"i~tctH..:ia ti:cnir...:a En el caso di..: las 
ctnprcsas pct1ucú:1s se pn.:scnt:\ el 01is111u co111porta1nic111u. sin c111bargn. es i111pon;1ntc 
recalcar qw: en csti.: subscctor el porcentaje de c111prcsas que h~111 rcc1b1do cap;1citacion 
y/o asistencia tc.:·cnic:i se i1n;n.:nH.:11ta en con1parac1ó11 con las 1..·1111)1·cs~1s 111icro clc,·;ü1Llosc 
hasta el 50 poi· ciento debido ;1 la c:1p:ic1da<l adq11isi1n:i 111:1:-or c.k bs empresas pcq11cúas. 

Así. pode111os decu· que par~1 la~ 1..·111pn.:sa.<..: nlicro t.:! :icct.:<lr...:r· :1 recibir c¡1pacit¡1e1on _,/o 
asistencia tCcnica de calidad que pueda a:-u<l:1r a desarrollar sus forlakz:is :- clinunar sus 
debilidades en su operación es nn1y difícil. (Ycr anexos labl:1 1-+. 15 '.- lú) 

Siguiendo en el rubro de b capacitac1ó11 ·::.lo asistencia tccni.;..:;1 es imperante di..:cir que 
para las l\1YPES n.:sulta <le gran importa11ci<1 n.:cibirla 1ninc.:ipal111c11le en la!-> oi1·cas de 
producción. ad1uinistració11 de la 111crcadotecn1a y· en 1ncnor porccnta.1c el :·11·ea de 
administración general. 

Por otro lado. los problemas laborales 1n:'ts son en urden de importancia el ausi.:ntisn10 v 
la alla rotación (''Cr anexos tabla 17) . .'\1111;ido a lo anterior co la 111a:-·01·ín c.k los casos n~1 
existen ~islcn1as de co11trat~1ción . ..:\'a]11ación y fi_1ac1Gn dc salarios 

IX 
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B. ADMINISTRACION DE LA PROIJUCCION 

Las características que se presentan principalmente son las siguientes: No existen 
cconotnias de escala. la in'\·crsión e infraestructura es mínima. la producción no se 
planea. existe deficiencia en el cúlculo del costo de producción. la maquinaría~ el equipo 
es obsoleto e inadecuado. ha~ carencia <li.: c.::nntrolcs de c.::al1dad \ los c1c.::los di.'.' producdun 
son discontinuos entre otras. 

Profundizando en algunos <li.: lo:-. :1ntcriorcs ~1spccto:-. p1..l(kmns 111i.:11cio11ar que c11 la 
nm.yoría de los casos la planta producti\'a i..::s rentada por d 1.:111pn.:sano debido a que no 
cuenta con el capital suficit.:ntc p;na rncnrporar tal inmw.:hk al p~1tr11n011io de la 
c1nprcsa.(\'cr anexos tabla 1 X). 

La ubicación de la pla11t;1 1...·11 el ca..,u de l;1'-' micro i..::111p1csas s..: den\·a del acceso al 
increado que propo1cioni.: dicha ub11 . ..:;1i..:iun. 1111...-:11tr;1s q111 .. : i.:11 i..:1 c:i:-..o de bs pcquc1)as 
c1nprcsas la de.:1sión de 11b1...:;u..:1nn :-.1..· d;1r:1 r.:n ,·1nucl Lk l;i.;,, 1n-..l;1Ja...:io111..:s por si 
rnisruas. ( \'cr ;1111..::-.:os tahb 1 <J) 

En cuanto a la ;1d111in1~tr:1c1011 d....: !;1 produc..;iúu n.:ficrc pndi..:n1os si..:1-l;ilar qui..: si.: 
dcsconoci..: la c;1pac1dad di..: p1od11cc1Llll y por lo L11110 110 1...·.'\:1slr.: pla1H.:ac1 .... •n de la nlisnia 1u 

proccdrnlientos di.;- producción que !;aram1ccn la conti1011idad de las opcr;1cio111 . .:s. Ahora 
bien. las entpn:sa~ nr.:cc::-.11~1n ri.:no,:ar sus p1occsu~ produ...:t1\o~ ~111 e111bargo. en J;¡ 1nii..::ro 
c1111ncsa nds dd 511 por ciento no h;1n rt.:110\·at.10 su~ procesos. lo que pro\ oca pCrdida ch.: 
la capacidad de con1pcte11.::1a c11 .;;u 1w.:rcado: 1n1cntra~ t:1nto en Ja pequef\a 111dustri;1 111:·1s 

dd 6:; por ciento han lk\:1do acabo l;¡ rc1H1\·ac1ón Lk sus procl'.~n:. prodw..:thns con d fin 
de adapt:irsc a lns n.:q111.:ri1nicntos de su 111:.::n..:;1do (\cr :111...::'\:os 1ahl;1 2(1) 

."'\.hora bien. en 1:1 1111;,;1-o :- pcq11c11a en1prc·;a no <..:t: CtH.'lll:l con e .... 1;'111dar1..·<..: de c;ilid:1d pn1- lo 
tanto ésta no :-.e 1n1úi..: u1 <..:..: contn1l;1_ La ause1u .. ·ia de la calidad -.;e e11c11en11·;1 di..:sde la 
adquisü..:1ó11 dc n1atcna prn11;1. i..:1 proccso ~ i..:1 prmJuct..._) tcr111111;1do. dio pnn oca que el 
producto se tcng.a qw.: ,·cndcr a un pn.:cio 1nf'enor. ~- co1hidcrando que el precio tk 
contpra de la 111ateri;1 pri111a c.:s n.:lath·ami..::ntc alto: )¿1 g:111:1111..:ia dt: l:i c111prcs:i se \"l.'.' 

scria111cntc d1sn1inu1da. 

Dcbc1nos recordar que l:1s i\..1YPES se \'t.:11 en dcs\'cnta_¡;1 frcnte a su~ pro\·ccdores por no 
tener capacidad de 11cgoc1;1i..::1ón. por e_¡e1nplo. en la mayo ria de.: los casos. no cuentan con 
cn.!ditos o descuentos ptll' pro1110 pago en sus co111pr:1s Esto ~i.: contínna. al oh::..cn:ar que 
los principales factores par;1 elegir 11n pro\'-.'.'Cdor e11 1:1~ :\tYPES son: el pn.:...:io de los 
ins111nos ~-la c:ilidad de los 111is111os f\:cr :111c,os tahl;i 2 l) 

De rnancra genl.!r;ll d costo de adq111síción de la 111aquinaria ~ equipo 1.:-> i.:I 111a~ or 
obst:iculo para c¡uc las l\IYPES renuc\·cn sus factores producth·o!> ( \ cr anexos tabla 22 ). 
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C. MERCADOTECNIA 

Una de las :ireas C]UC dctcnnina que una ctnpn.:sa .subsista son sus ,·c111.as porque 111icntras 
una empresa siga vendiendo tcndr;·1 inyccción de recursos lo cual provocarú acth·ac1ón de 
los diferentes dcmcntos de la c111prcsa. 

Las !\.1'1.PES t.:ll 1n11chas (lCasiont.:s no t 1c111..~ 1111 cnnoci1nicn10 n.:al de- ~11 111crcH.io que 
pcnnita clabor~1r los satisf:tcton.:' que tl.:nl:HH.la el n1cn;;1do con l:1s c:iractcrí:-.ticas que el 
111isn10 r._~quicr·c (Yt.:r anexos tabla 2" _.,,. :2-l). Por ello. no se 111.:n...: un dun1i11io ..:11 el 
1ncrcado y el diseúo de ~us cstratcgias 1..k publlc1dad ;./o pron101..'1ón no t1cne11 la 
cfcctiYidad qw.: c.lescar·ia d empresario: por ejemplo. la fotma n1:is uttli/.ada de publicidad 
es la presentación dir..:cta dd p1·0th1ctt-, y 1....·11 segundo 1..::rinino J;1 rccome11d;1c1ó11 di....' 
clicnlcs. esto 1....'S 10 ni:"is habitual par;1 ·.:llo~. lo qu.: pl....'nnitc d;1r1w:-. cuent:1 qw.:: cl 
en1prcsario y por e1H .. k: i;1 c1t1pn;sa. 11111i...:st1·a una ;ti..:titud p;1-...1\a en cuanto :i ~11:-. \·i...:ntas ~vi...:r 

anexos tabl:1s 25 y 2(• ). 

La inadi...:cuada di..:ten11i11acll.-111 Lk i...·ustu';. pri.:...:rn:-. de 'l.'."11!;1 pro\ t•c1 que 111uchas c111prc~as 
lh.:gucn a tcncr prublc111a:-- ~r;n-. .. :s ...:n .~u-... 1111.10~·;1-... por 1111 r..:cupc1.11 111 l;111 :-.ólo !;1 

Íll"\CrSÍOll crug;.1da Cll la raln1c:11.:1L11l de SUS productos. J::I --lS por CICllto di.: Ja:-. tHILl"U 

cinprcsa:-; de1c1111111;1n ~11s co~tu~ :-- p1e •. :10-... d.: n.:nta h:1~;ü1dosc unic;1111l....'11tc i..;11 el costo de 
la ntatcria pn111a. 111icntr:is que i...:I .17 por ciento lo hac<.: cons1di..;ra11do el costo di.: 111atcria 
prin1a y l:i 111a110 ck obra. En d ca~o di.! las pcqw..:nas c1u1JTc~;1s el 55 por ciento de ellas al 
determinar sus costos y pri..:cio~ c.k 'entas lo hai..;i..:n mediante la co111bit1ación de factores 
intl.!rnos tales co1110 i.:o:-.lo d..: 111:itcn:i pri1n:1. costo dr..: 111:1110 de obra. gaslos 
adn1i111~trati\.o~. etc. t\..:r an1....·.'>o~ Lthla 2-:L 

La~ finan/.as di: Ja" :\.tYPES por lo gl....'ncrat se \Cll afi.::ct:id:ts por una c~ca~c/. de Jiq11tde/. > 
capital de trab;1jo_ por lo qw.: la inn;rsión C!'> r;'aptdatncntc con,·crt1da en opcracion. esto 
auna<lo a la c;1rcnc1a de n:gisttO;<-. contable.::~. pn.:~upucslos y contro!cs i11h.:n1os proYoca 
que l:i empresa no tenga una 'isiót1 dr..: su realidad que k p..:rn1i1a lcncr una plaucacióu :1 
futuro ya qw: dcsconoce11 la m:1gnitud de sus utilidades o pérdidas. y de sus ,·crHas e 
in\."c1llarios 

c~1be scl'lal:u· que en bs i\.IYPES 110 ha:-- Cll lllllChas di.: dla:-. llll:I difcr..:11..:1ac1ún entre las 
utiltdadcs y gastos de la cn1p1·i.:~a;.. el ctnpresario. no cxbtt..:ndo ;i.si .. d pr111c1p10 cont;1blc 
de: entidad que una organi?:1cin11 de este tipo c.kb....- rc ..... peta1· 



CAPITULO JI 
LA MICUO Y PEQUEÑA E.l'\.IPRESA E:'\ 1\.IE.XICO 

En el terreno fiscal se pude nmrcar el hecho de que el empresario gcncrahncntc 
desconoce sus obligaciones fiscales y lcrnicndo al fisco. no cumple como corresponde a 
las n1ismns. En el 111~jor de los casos. cuando dichas empresas contratan los scr\'icios de 
personal específico para el pago de sus ítnpucstos. no verifica la profesionalidad de Cstc. 
ni Ja calidad de los servicio prestado por el mismo. 

Así tatnbién podctnos arladir que. mús dd hll por ciento de las l\.1YPES destinan sus 
recursos para inversión a la con1pra de 111atcria pritna. En el caso de las l'\tticro empresas 
la compra de maquinaria ;.· el pago de ruano de obra oc11p;.1n los sig11k11t1::s n1bros de 
inversión. En las cn1prcsas p..:quc11:is los sig11ic111es nthros de i11Ycrs1ón son Ja co1npra de 
1naquinari~1 e iTtYc-rstón en l;is 1 n::::talac1011c.s Lii..: Ja i..:111pn.'."s:1 (\ c-r ;1111..:.,os t;1bl;1 2S ). 

La ausi..:ncia de liquide/".- capital di..: trab;qo prtl\Oca qui..: las l\.1YPES recurran a sr .llar 
financianucnto que- h.:::. pi..:rm1ta adquirir 111;1tcri:1 pri111a..; 111st11110~. así co1110 maquinaria y 
equipo que le son necesarios para lograr ~11 opi..:ració11 y sopi..:n:1\·c11c1:1 i.:n d 111crc;1do (\cr 
anl.!.x.os tal"lla 2')). Sin 1.:1nhari.:.o. en 111udu.)!-- de ..::~tos casos. lo<> creditos no .... 0J11c1011:1n los 
problc111:1s de- la i..:1npn;sa. por t:I crn1t1·ano lo." agr;n an. al dcs•.:onoct.:r 1:1 \·crdadcr:1 r·a/.Ón 
de la falta de- liqualc/. de l:l 1111!--ttl.1 

h1\"ariablc111c111c c11:111c.hl J:1s L'I11pri..:~as deciden ~olic11:1r un prés1;11110 ~i..: ....:11c11i..:ntr:111 con 
di,·c-rsos obst;iculos. co111n -;011 i..:I no tener 1.:on Li ...:011t:1bil1dad. la c.iucu111r.::ntacion 
requerida. bs !!aranlía:-. i.:-....:igic.!:1~(princ1p:iln1r.::11ti..: en las !llH:rn cmpn:::-as). la coinpk:jidad 
del tr:itnitc por~¡ 1n1::-t1H1. ;. !:is ;1J1;i~ 1:1sas <lL· inlcn..:~ cntic 01c1s :-.itu:1..:-ionc~ ("\·cr ani.:xos 
tabla .~O y > 1 ). 

Por ello cabe scnalar qw.: la 111;1~oria de J:1s ~1YPES q11c- solicit;in cr..;dito lo hac..:::n por 
rncdio c.k .. agiotistns .. ~ ··i:o~otcs .. d mejor di; los casos ;1 la Banca Con1crc1al y no como 
deberían hacerlo a tra"\·t.:s de la Banca de Desarrollo ("\"Cf ane.-....:c'.S labia _"12).~'' 

Prupueslu puru la E.....tn1ctura Ac.lnlinWcativ.a i.I~ un Prugnuuu Lfo J\.p .. •yu u la Mito.To y p ....... 1u~'1\u E1nprcsu 
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3. IMPORTANCIA DE LA MICRO V PEQUEÑA EMPRESA EN LA ECONOMIA 
MEXICANA 

La importancia de la micro. pcqucila y 111cdiana cmpn.:sa para el país se puede ,-cr 
reflejada en su capacidad p:ir:1 generar empleos y· productos a la sociedad demandante. lo 
que podemos YCr cjc1np1ificado en las siguicntcs estadísticas. 

A. IJ/STRIUUCJ<Í.Y POR '/'.-L'HA/VO.\' 

Según datos dd INEGI existen 12•J72...J.I c111prcsas de las cu:ilc~ 1:!8525S son i'vf'{PES. 
91 17 !\..1cdianas y 2X77 gr:111d..::s. 

Por lo que las i\vlYPES n:pn.:sc11t:1n 11n 1JlJ.<H{º;, del total de las empresas del país. d 2·~~, 

las J\.1cdianas y 1:1.s !-!randcs. 

U. J)/STRIUUCIOS POR SECTORES 

SECTOR No. E1'1PRESAS 'Y.~ REPRESENTADO 
"I\.-1anufacturcro 1:; 720h 1o.58 

f----~c~-º~'~"~c~r~c~10'-----•------7~~~9~X=2~7 ______ i 57.XI 
ScrYidos ..+1021-i ~--'-1_(_>2 ____ ~ 

Distrib11c1ó11 por t:ttuai'10 t.:n d ~cc..·tor 1nan11factun:ro 

TAMA1'i0 No. F:I\.IPRESAS ·~;. REPRESENTADO 
!l.1YPES 

i\.kdiana!-> 
Grandes 1 ;85 

* Oc las cuales X:"i.2X'~é • ..-on micro;-· 11.02 pcq11c11a..-
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C. DISTRIBUCION POR REGION GEOGRAFICA 

REGION PORCENTAJE DE 
DISTRIBUCIÓN. 

CENTRO 21....¡. 

NORESTE 11.~ 

OCCIDENTE l ¡_:=; 
NOROESTE X.O 

NORTE 5.2 
CENTRO NORTE X_h 

CENTRO SUR 1~.0 

ORJENTE 11 7 
SUR f1.ll 

SURESTE -:;.2 

Con respecto a estos porcentajes tcni.:mos que: 
El 1nnyor nún1cro de cmprcs¡1s ~onde t~una11o 1nicro :-· pcquc1lo 
La representación no si.: altera en el s...::cto1 1nanufactttrero y~1 que el nw.yor nútncro de 
cmprc~as son n1i..:ro :- pcqucl\as 
I\tas ck:l \:ctnh:- Por ..:1cnlo de l:l' cmpn;sas ::-e cncHi.:nlra ubicadas en el úrea central de 
la República 

1 (.ju/1n.111 \,".d<\1\1.•. \.d1n1n1,.t1.1-i.•11 ck• 1 111p1..:._., ... \ ._i1t.,n.1l J_1nu1,..1_ 'l.-,1._·n l<J';(1 
~ i\:n1;11uh:/ .. \.J..:n ,. \.,\11Hn1 .... u.1.1,•11 ,i._- Fn1pr..: .. ""· '1.:'-h" J•J¡,,•J. ¡:d1tnn.1l :--..t11~-··-•· 10· 1~·1111pr..,._1u11. 
'l ,~urde,. '-.ltln..:11 l i.1h1llin » _¡.,..,_: <.._i.<r..:1.1 ,l.1rt1n..:1. 1·und.1111c:n1<•.., d • .-. \.!n111w.tr.1._·1,•n. 1 d1tori;1l ·r11\b-... '.\1.,x1 .. ,, l 'J91. 
4 \t .. :11d..:.1 ,,,,r .. 1..: .... _i.,~,,_· Sil· • ._· ... 11-·' ''"' ·-. ()11\.1111Í•·• ...;.,_ 1.tl d.: 1.t'. 1 l1,~.1n11.1._·1"1K~·. l"d1t"r"'I Int.:ran1.:-11;.;.111;o. ~t.:x1.;:o 
l'J~b 

'\!c:n<.\..:i'. \tur.d..:·- J,, .. ..: Sd\.:•lrc:. 1'1.,\d._·111.•" 1: .. .,n.i1n1 .. ,,._ ,¡_. '-.1..:,1 ..... l d1t"n.t\ 'l.: t._;1.1\'- JliJI. '!.:"..:" \')')-\,.1" 
Fdi.:1<'>11 
"D1n: .. ·.:-1~>11 d..: J., \\1._r.,1nd.u-.u 1.•. CL•'-ll°Í ... 1._ H'll 1 1n¡H·..:-.. .• 11.d. S..:-r .. ·L111.1 ck· (.·,,111.:1 '- ''' ·. 1·01n._·,1t» ln<hl-:trial 
~Sl·:c._·<lI-1). \t...--..1~" \•J•lr, 

Guhi.:rnn F..: .. kral. Di.in-' l >IÍ-1:11 d.: l.1 ¡·._.-Jc.:1. .. ·1"11. 1 ~k IJ1~1c111b1.: •"-' \')')_1 

"::--,;;1 .. ·1on;•\ F1n.tn..:1cr" (~,\.1-1:-.:1. r .. 1L;t,~ .. \.r•''.'"'" .1 \.1 \!1.:1.,_ l'~·qud1.1 ;- \h;._li.111.• L1npr.::._,,_ '.\h:x1 .. ,, t•J9f} . 
., \knJ..:.· \l<'r;il..:~ . .le•.-...: S1lv..-,..1r.: v •>lf•'"· 1 ,,_·••IH•nu.• ;- la .:111pr..:'-a. l"dit<'n.d '.'.l .. ·<.._;¡·"" llill. \lc;.,\<U 1 'l93. 
1'' llL'-tlllll" ~.1._·j,1n.d d.; } -.t.\dl'-11 ... l (_j._-,,~".r.tll.I <.' \nl1•nll.\\l,,_'ol { 1:-.:! .l ii J. C .. ·11'-<"> ,\ \.1 l11d11,.¡n.1. '.\IC'-ku \ <J<J3. 
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l. CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA DE LA TRANSFORMACION 

A. OBJETIVO 

Por n1cdio de Jos scn:icios que proporcion<i Canacintra cun1ple con sus oQjctivos 
específicos. a saber: 
a) Rcprcsentaf" los intereses generales de In lndustrü1. 
b) Ser interlocutor vülido .. 
e) Fungir cotno órg.-1110 de consulta del Est;ido. 
d) Servir y fomentar al Sector Industrial.. 1 

B. REQUI.WTOS 

Pnr.a acceder <I la mayada de Jo..; si:rvicío~ proporcionados por Canacinu-a. la empresa que 
lo solicite dcbcr<:í ser miembro_\' estar c.kbidamcnlc registrado en la cf1.111ara. 

C SERVICIOS 

a) Eco/ogiu ... Tr:'u111te de licencias ccolúpica:-.. inforn1;1ció11 ."obre el Centro :Vfcxic<tno 
para la Produccio11 ..\. ascsori:1 e.le cspcc1al1s1;1s del tcina. 

b) iVornrali;;aciún. Proporciona tod;1 la informaci611 rclali\·¡¡ a l:is Nonnas Oficiales 
l\lcxicanas <NOi\.I) y la~ Norma:-. J\le,ic:i11:1s (Nl\IX> de m;1:--or uso en el mercado 
nacional c int:.:rnacio11:1!. 

e) 1Vornre_x·. Scn.1c10 que poni.: ;ll alc:incc c.k• los agn:111iados d organis1no de 
nonn;ili/_ació11. ccrtificac1ó11 y \'cnficación 

d) C.'apucitaci,Jn ... . ·\.personal de todo~; los 111\clcs cu la~ i:111prcsas i11d11stnalcs. ;1si corno 
ast:sori.a par;1 1111cgr;1r y poner en rn¡ucha las co1111s1011es 1111:....:1;1~ de capaci1;1ciún. de 
seguridad e higicrn.: i.:11 las i.:mpn..:sas industnaks 

e) C'on ... ·t;_jo ... · coordinudor'-· ... - y St.'l..'Cione ...... PropOJ"cio11;1 :1 lo.,; c111prc~:inos 1:1 oport11111dad 
d'-" participar i.:on c111pn.:s;1rios de la t111~111a r;nn:i 

f) /f.n"rtos ,-,,1er11ac,-1111ah· ... · ... Proporc1011:1 info1·111;1t:ió11 accrc;1 c..!t.: la~ oportunidades ~ 

riesgos de negocios 1ntcrnacio11ales 
g) (.'0117ercio 1...'..\:terlor.. Proporciona 11110nnació11 p:1ra alleg:11 si..; de .socios 1.:11 el 

extranjero. oportunidades de negocios. mJc\'os increados. particip:1c1ón en ferias 
intcn1acionalcs. :1dc111:ís de conl:lr con asesoría de cspec1alis1as en la 111:11cr·i:1. 

11) .\'11bco11tralucüí11. Cucnt~I con el ~cn.·icio de una bolsa de subcontralación. con un 
b:-inco de datos que contiene licitacione." y pc.J1dos de !;r<111dcs emprcs:1s públicas y 
prh•utlus 11llcio11ales e i11ternacio1tllll...'s. 

i) LJi ... po ... ·itil•o ... de coopera'-·iún i11ternt1cio11<1/ ... ()frccc disposlli\ O'.-. c.k cnopc:r:1CÍ(
0

11l con 
c:-.:perto.s di.! di' crsos países. 

j) /J<!l1...•J..:t1cio11e ... · .. Información dc sobre los difcrc111c:-; scrY1cios p;1ra la industria i.:11 los 
difcrcntcs cslados de la República. 1nformaciú11 sobre los p:irq11e industri:ih:s que 
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ofrecen las mejores condiciones para establecer una industria. fnfonnación sobre los 
productos que se solicilan y ofrecen en las distintas ciudades del país. 

k) Aim¡11iluLlort1.\'. Proporciona infonnación dcrallada y contactos para 11cgociacio11cs con 
empresas maquiJ;idor~ts. de c~portación e industria frontcrira. 

1) Co111unicucití11. Propo1·ciona la posibilidad di.' soliciwr recibir boletines 
especializados que i.:dita la c:imara 

111) Centro Lit..: e.\·tudio e<-·011á111icos. Proporcio11:1 infor111ación cco11ó111ic:1 de irllcrés par 
las cn1pn.:s~1s i11d11stnalcs 

n) Satelitel. P.:nniti..: parl1c1p:ir en conferencias. c1u-sos. l~dkrl.:'s. díplomados y 
scn·inarios 1.:011 <.::-..perlo~ L'll la ;llt;1 d1rccc1ón <.h.' i..:n1pres<1 de n.::nonibrl.:' 1111111dial. a 
tran:s de un sis1cn1a de co1nun1cH:ionc,. qui.: pc.·nn11..: Jkg;11 ;1 la~ :"2 ciudades n1:i~ 

importantes 1kl p:li~ 
o) Lluit!atl de trt111.'fi•re11cit1 tec11oldgica. Pn_1porcio11a i11fon11ac1ó11 para adquirir 

tccnologí:1. 1.:-cib11· ;1~1sh.:n.:ia t0cn1L·a o contactarse con socios p0lc11cialcs en el 
c.xtranjcro. Ta111bi1.:11 es CH:llblc p:n;1 a11;11i/~1r infon11;1c1011 !-.obrt.: p:1k•1HC'> y 111:1rc:1s. así 
COIHO de nor111as n~1c1on:ili...·!» c i11t..:rnacio11aks 

p> A ... esoríajuridh:a. Pn.1porcio11a ..\si..::-.oria i..:11 111ati.:najurid1c;1. laboral;. flscll 
q) Eurocentro. Br111d;1 1:1 p0<>il,1l1dad di..: p:11·1ic1p:ir ...:11 COlll\Tr...::1011c~. :l11an/.a~ 

cs1ra!Cgic:1s. tran!'fcn.:11'-·1a ck tco1ologia. ~11b.:011trat:1..:1mL licencias ;. franquicias. 
co111pra de 111:1qui11;1ri;1 ~ L·q111po ~ ;1;.:ucrdo~ L·nnh:rc1:lies .._-011 p;11si..:s .._·11ropi..:o...::. 

r) Siste111a ,Vado11al dl· lt~fúrr11aciti11. Po..:1111itc L1 pos1h1l1d:1d dL' obtener 111fonuacióu o 
directorios de al!-!ún so..:i:tor c11 c-.:p1..."1.~i:1I. ;1~i con10 :1s·~:so1 í:1 sohrL' ~':! Nndo '.'J:1c1onal di.! 
lnfonuación Empn:.·:-:;1ri;1l 1:-..;rJEJ. 1111...:rcambio Elcctró1uco de Datos 1EDI> o el Sbtc1na 
f\1cxicano de l11forn1:1c1ú11 E111pr..:s:11ial tSIEl\.lJ 

s) Prograr11a de prore1..·citl11 y pn .. ·l·i••iú11_ ()fn.·cc sen 1ci{)'.-, U..: ~..:,L!t1H1~ de \·1d:1_ accidentes. 
da1los a a11to111ó\·1lc::.. ele en :illan/.;1 con i..:I Grupo N~1cional Pro\'incial Con co~tos. 
cobcriuras así cn111(1 dcsc11Lnlo.:; e.;p...:c1:1ks 

El c111prcs;1r·io :icud._: ;¡ Ja l·:i1nar:1. p:u-:1 i11.~cr1bir..-i.: p;1~a11do J.1 tanfa de afiliación 
corrcspondicnli.:. de CllL:nJu al número d..: trat,.1.1adon;s .'- ;1 las \l.:'llla~ bn11as anuales de su 
cn1prcs:i. Un;1 ':~/. rcalÍ/:Hla Li 1n~(.:npc1ón. d c1nprcsario ~cr;i considerado 111k111bro de 
Canncintra :-- tt.:nclrú 1:1 po!-!ibilidad para acceder a cualquic1·a de los servicios ofn.:cidos por 
la Cümara al :1cuclir c.1-i rccta1111.:nt1.: a ca<.b uno ck ello~ 

Sin embargo. C:\ÍS!c dentro d:.:: la organuación scn-icios dirigidos al público en general. 
corno lo son el SL·rvicicl de V...:111:111illa UniLa dt.! Gestión .cur~o~ di: capacitación. Crcct.:. 
Cin10 y P:nn:o-pe. c111rc olrflS. 
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E. PRECIO Y/O FORJl-IA DE PAGO 

El importe correspondiente a la inscripción a la Cúmara Nacional de Ja Industria de la 
Transfonnación se dctcnnina tornando en cuenta dos parún1ctros: 

a) l ºen/as hrutas a11uales ele /a e111¡ircs,1 

b) /\'úntero de u·aht:yadures 

A continuación se expone 1~1 tabb q11c conticn...: dic11as tarifas.: 

T.A .. RIFAS DE AFILIACION A CAN . ..-\.CINTRA 1997. 

NIVEL E!\.1PU·:n 

hasta 5 li.i;-;.ta $ l .!Hl(l.t)(HJ 

2 dc(ial(I hastaSl.fHlOIHHI 

3 de 11 a¡:;; ha-.1a $ 1.Cl()(J.IHJCI 

-t Uc J(, a 2tl h:1st;1 '5' '·()()() CifHJ 1"1 

hasta l :" Clllll" s l .(l\10.tHJl' >.tH)IJ.(l(il) 

hasta :;o 
7 Ue 101 a !:'O 
8 del5la2(J!l 
•) de 201 a 2:'n 

de() a JIHl 

10 

11 

12 
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$ J(Hl.ll!I 

$ '{)().{)() 
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i. ! ·ººº 11(1 

s ·' .( ¡()I) ~ 1() 

i. 7.( l(l/) i¡¡¡ 

No obstante lit.! que la in~cripi.:1011 a Ja C;ünara pcr1111t1rú al cmprcsano d derecho de 
acceso a los scrYicios de la misn1a. n1uchos de ellos i1nplican un costo adicional que 
depende directamente del tipo de scrYicio que se desee obtener. Sin cn1bargo. algunos de 
ellos brindan precios prcfcrcncialcs a lo.., agremiados de Ja C:ünara. 
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F. LVGAR DE .-1 TENCIÓN 

A\'. San Anto1110 No. 25fl Col A1nplíación Nápotcs 
Planta Baja 
Tc1éfono 567'>-tou 
Adcm.ús de en las diferentes Delegaciones de Canacintra en et Distrito Federal y el 
interior de la República. 1 

2í! Ar~di Liliun UuZU1ia:1 Rt'tmt:n> J c.;Jmu..lia Curolina Muilo:r. M'--r~o 
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2. CENTRO PARA EL DESARROLLO DE LA COMPETITIVIDAD 
EMPRESARIAL. (CRECE) 

A. OBJETIVO 

Su ntisión es apoyar a la 1nicro ~: pcqucl1a empresa 1ucxicana~ para que logre por sí 
ntis1na su desarrollo a travCs de la identificación de sus necesidades y el acercamiento a 
las hcrran1icntas apropiadas. para ser co1npctitiva. 

Objetivos del Crece 
a) Prestar servicios de diagnóstico empresarial 
b) Acercar a la 111icro. pcquc11a y mcUiana empresa a servicios de.:-: consultoría experta 
e) Vincular a las 1..~mprcsas atendidas por el Crece con el financian1ic.:nto instilucional 

cuando d caso lo requicra 
d) Prestar servicios de infonnaci1._'"ln y orh.:nt:1L:ión. 

El sistc1n:1 ch.: atcni..:1ón (k !;1 Red lh: Ccnt1os (k Conipctitividad Elltpn.:sanal ~e propone 
lograr tal '"·i11culación mediante un sistcn1a n;1c1011a1 d(o . .- ~cn.·ic1os dc consultoría :1cordi: 
con las ni:ci:s1dade..:; '.'- po:-.1b1lidadi...:s tcc111c~1s :i-· d::: 111for1nación a las e111prcs:1s de 111enor 
ta111:1J1.o 

Jl. RE(.!U/.\'/FOS 

Empr·..:s;1~ que ~r.; i...:n..:t1<.:ntn.:n catalo.!!adas cu1110 i\.111..:n.1. Pcqucúas :- ,"\..lcd1;111~b i...:1npr...:~as no 
nnponando s1 :-.L111 i.::-.ta:-. dd sc-..:tor industrial. co111crcio o de st.:rvicios. pero que se 
...:onsidcn.:n i.:11 :iltn riCS!--'-P. cs10 l..'S q111.:: su supcrv1\ i.:nei:i peligre por· no n.:cibtr el servicio. 
Teniendo como 111im11H.l dos ;11\os cn operación justificables co11 la documi:tllacióu 
corrcspondicntc 

C SERI '/C/OS 

El Crece pone a dispos1..:1on dd r.:111prcs:ino los ~crv1cios en dos catcgona!>: 

ti) AtenL·iá11 htisicu. Proporciona al cmpn.:sario los sen.-ic1os de 1nfon11ación. capacitación 
y i.:onsultoria. adl.!mÜs ck~ oricnt~1c1ón sobre tas diferentes ;lrcas de gc~11ón y prestadores 
de sen icio::. requeridos por la r.:111pn.:sa. 

En lo qur.: al scr,,-ic10 et..: 111fon11;1c1ó11 se refiere cabe 1nc11cionar que d Crece cuanta con 
los scn.:1cios di.! Internet:- ba!:-C'S de d;1to.s ciuc proporcion;111 al c1nprcsario información en 
las :írcas: 

Ad1ninistrativa. 
Co1ncrcio exterior. 
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Datos scclorialcs e indicadores. 
lnformútica y sisti.::1nas. 
Financiamiento. 
Leyes. forma y requisitos. 
l\-1crcadotccnia. 
Producción. 
Progra1nas ~ apo~·os gubcrna1ncntalcs. 
Tecnología 
lnfor111~1c1ón gcncr;Jl 

b) Ate11ciú11 e ... peciuli::.llda: Consiste en la rcali/.<lCÍón de un diagnóstico integral a p:irtir 
dd cual se cktt.:ctan Jo~ probkmas que aquejan a la c111prcsa en lo relativo a: 
ad111inistr:1ció11. fi11:111/.as. mercado. producción y recursos hutnanos: así como las caus<1s 
que lo producen. Como n.:sultado del m1;'11isis anterior se define el tratan1icnto .'• medidas 
a seguir. llc!-!.anUo al cstahkcinli..:1110 di.; 1111 plan de :1cción. 

IJ •• 1fE<-:-tl\'/S_,1f(},\' /JE OPERA CU),'\' 

Estos servicios de consultoría .sc1an pn1¡~u1i..::1011.1do:-. por co11s111to1cs que oper~1rún con 
critcdos ~ 111ctodolog1as hL)lnogc11L·u~. iLl.:nt1fí1 .. ::111do J;¡~ nccc::'id:H.!cs precisas de 
ÍllÍOrtll<lCÍÓll) po11ii.!nd0l:1 ;1 d1spO.'-'J1,;ion tki i..:11lpíi..::-;;1no C"ll furt11;1 l~"1cihth.:llh: :ISÍlllllablc. 

El Siste111a tk :1tcnc1on. con:-.t:1 de !;¡..;; :-.1~111 ..... ·nlc~ ct:ipas. 
<l) Prediaf!nóstico 
b) Diagnóstico inh:gr;ll 
c) Fortalc/.aS "\"S debilld:1di:s 
d) Oportunidades "\"S r·..:tos 
e) Plan de acción 
O Acccso a la red de co11!-11ltorc~ 
g) \.-'incula..;1ó11 t:on 1...~tros si;n 1cios de desarrollo 
11) Sl.!guimic11to :11 progreso d~ las accione!'. 

E. PRECIO }"dJ FOR.l!A l>E PA<iO 

El costo del scrncio de consultona y canaliz¡ición es totahncnlc absorbido por las 
instituciones que lo palroc.:man (CANAClNTR.A... y SECOFJ) .. sin embargo en lo referente 
servicios deri\"ados de la canallzación el precio scr:í de acuerdo a lo establecido por Ja 
institución (]lle lo otoq.!.llC. 

Por otra parte el sen icto del información tiene un costo de $ú0 por hora uso. n1:ls cargos 
cxtr:is provocados por el acci.:so a infonnación restringida. como es l..!'l caso d~ ciertos 
scrYicios vía intcrnct. 
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F. LUGAR DE ATENCIÓN 

Actuahuentc se cuenta con n1as de vciI1tc centros en las diferentes ciudades industriales 
del país y uno en Ja Ciudad de MCxico ubicado en: 
Av. San Antonio No. 256 Col. Atnpliación Núpolcs 
Planta Baja 
Teléfono 563 3-lOO. ·1 

Programa de C~llidad Integral'.'' f\..todcrni/.ación (Clf\.10). 

Pn"'{JUC'l'lu pu.ru tu E. .. -cn1cturu Adtuinistndiva de t.m Prugr.un.u de Apoyo u la Micro y Petlucnu Enlprcs:1 31 



CAPITULO 111 
PROGR.A:\1AS E~ EL l>ISTIHTO FEDERAL 

3. EL PROGRAMA DE CALIDAD INTEGRAL V MODERNIZACIÓN (CIMO) 

Anteriormente conocido como Programn de Capacitación InduslriaJ de la l\-1ano de Obra 
(CIJl-fO) es promo\'ido por la .... ·~cretaría del Trahajo y J->revi.,·uJ11 .':oual (.\'1'PS). 
contando adcn1~is con el apoyo financiero del Naneo .. \Jwu/Jal y Ja participación del 
,".'ector J:.'111pre.w1r1al. 

A. OJJJETJVO 

Apoyar ala n11cro. pcqucl1:1 ~ 111cdian~1 cmpn.::sa me<liant~ d disci'io e instn1111cntación de 
programas de cap;icitación. calidad y producti\·idad que les pi.:rmilan llH:jorar su 
con1pctili\'idad en los 111crc:1dos interno~ externo. 

JI. RE(.!UJSJTOS 

Los scr\'icius que ofn:-.:c el Címo cstan dirigidos a empresas micro. pcquc11ns y n1cdianas. 
no itnportando su giro o ;icti\'iclad principal. 

C. ,'\'ERJ "f<"fíJ.'•,: 

a) Información l11dustn;1l 
b) Pro~cctos Integrales 
e) Capacitación esta ~e puede bnncLir en psicología dd trabnjo y producción a fin de 

111cjorar los procesos producti\'os. 
d) Evaluación dc impacto~ y rcs11lt:1dos. 
e) Asistencia t0cnic:1. 
1) Consultoria en los asp...:ctos prnducll\'O, t0cnico y mejora de procesos. 

/J. 1lfEl.:·l/\'J.\'/Jf<JS /JE <JPERA<.. "IrJ.-...,r 

La operación del I'rt1gr:1111:i C1n1t1 r1e111.: co111u base fundamental Ja constitución de 
Unidades Pro111otoras de Cap:1c.:i1ació11 (UPCJ. i111cgr:1das por autoridades responsables 
del programa por par1c ck; la ,\"l'P~\~ ~ Jos n:prc:sc11la11tcs de los organismos ctuprcsariaJcs 
de la región. a 1 raYCs ck las cuales brinda sus .scrYi-.:ios a los organis111os cntpr·csarialcs. 
i11stitucioncs públicas. grupos de cn1pn:sas ~ trabajadorc~ de las 1111sn1as. 

El crnprcsario c.:st;iblcce contaclo con las Li/">C~. mcdi;1ntc una 1-'.lltrc\ ista d c1nprcsario 
1-'.Xpt"ltH.: su problc111:ítica ~ t.:ntn:ga u1for1uación nt:ce~;11·i.1 :11 asc~or. Est..: a su ve/. detecta 
la probkm;itica y tkli.:nni11:1 el ser. icio a proporcionar. el licmpo nccl.!sario d!..! atc11ció11) 
el grado de dificultad cid caso. Con Jo que se cstablcccr:í el costo total del sr:rYicio ~ si la 
cmpn::.s~1 amerita apo~o económico por parti.: dt.: la STPS. 
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En el caso en que única111cntc requiera información. esto se hará n1cdiantc In utilir.ación 
de bases de datos. donde el asesor proporcionar:.1 dos o 1nás alternativas al cn1prcsario 
que solucionen el caso específico 

E. PRECIO Y/O FOR/IIA I>E PAGO 

El Prograrnn Cinto copatrocina las acciones de mcjor:'lmicnto de la calidad
productividad a tnivés de dos vías: 
a) <-.. o .... ·to . .,; t/e /u Estru1..:tura. El programa y los orga11is1nos crnprc-.anaks co111partcn los 

costos ele la opcraciOn de las UPC". 
b) Co.•otos th• C"apueitaciti11. El Programa apoya con un porccntaJI.! dccrcc1cntc los costos 

de los sen. icios de capacitación. consultoría e infOrm:ición ind11s1nal ~ las ctuprcsas 
beneficiarias ~1sumcn directa1nctllc el resto de los costo:-.. 

El apoyo propon.:1onado puede llegar a ser hasta de u11 70 por ciento del costo total de las 
acciones de 1nc_ioran11c11to de 1:1 c;1lidad_ Tomando como base un precio aprox1n1ado de $ 
200 por hora de scn.·icio. Cabe scfi:ilar que cuando Ja asc~oria no a1ncrltc mayor 
profundidad. a .1u1cio del a~c~oc r..:l s1.:rY1cic) scr:·1 gra111i10 

F. ¡_ ur.:.-tR J)E .·1 TE,'\"( ·¡á,\" 

Actualmente el Progr:1ma de Calidad Integral y i\-1ndcn1i/.acicin (CI/llO) tiene --l8 
Unidades Promotoras de Calidad (UPC) en función en el pais. y en el Distrito Federal la 
VPC del Pro~ra111a e ·1111n SI.! c11cuc11tra locali/.ada cu la Cún1ara Nacional de la Industria 
de la Transfonnacióu (C·anc:,:i11tra) ubicada en: 
AY. San Antonio No. 2.:"h C'ol. Atnpliación Núpolcs 
Planta baja Teléfono :'CJ~:;.ioo." 

Pn.:1pu~'1.u pitra tu Emructuru Admin~vutivu de un Progrruna dci /\pnyu u lu MiCTo y Pl!.l(U'---ilD Enlprcs.u 
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-1. NACIONAL FINANCIERA 
PROGRAMA ÚNICO DE FINANCIAl\11ENTO A LA MODERNIZACIÓN 
INDUSTRIAL (PROM IN) 

A. f'JJJJETIV<J: 

Otorgar financiamic1llo para prD).L:Ctos de in,·crsión de la micro. pcquci'i.a y mediana 
empresa que tengan como rinalidaLl la modcrnizar.:ión y mayor eficiencia de la planta 
productn a dr._·l p:IÍs. 

Si1npltficar en una sol:l oferta cn:d11icia el apo'.\-o financiero a !as empresas y agilir.ar Jos 
trú1111tes para 1:1 obl!.!nción dd 111isnlo 

B. Fl.E{!UI~\'/TO.\' /JE ACCESO Al. J->UO<iR.A/lIA 

El progra111a h11sc:i ªPº'.\- :ir prn'.\- C<.'tlis Y1ablcs de c1nprc!-.as n1icro. pcqucllas y 1nedian3s en 
los siguic-ntcs sl.!..:lor.:s 

a) lndu\tria/ 

c.:) C"11111t.:rc.:io y .\·erl·ir..:io ..... t..'11 los e ..... tados de ntt1i·or de.\"i1rrollo relativo tale ... · co1nn: 
Baja California Sur . 
Ca111pcchc 
Colima 
Chiapas 
Du1·a11go 
Guerrero 
Hidalgo 
!\.-torclos 
Nayarit 
Oaxaca 
Quinlana Roo 
San Luis Potosí 
Tab;isco 
Tlaxcala 
):'ucatún 

Zacatcc:-is 

d) ,,..1....-o<-·i1u/u.\· u '"'" ett1;,re.-.:u i11te¡.:ru~lora 

·-·--:r.¡--·---. - .. ----· --· 
.'\r:i.:di Lili;u Ciunu~·at Romcru I Cl:.mdiu Curolinu Mw1u..: Mc.."Tet•do 
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Los recursos del PROrv1IN se destinarán a financiar proyectos para: 

a) bfotler11iz.C1ci,;n 
!Vtaquinnrin y equipo: tnobiliario y equipo de oficinn y su instnlnción 
Adquisición construcción y rcmodclación de naves industriales. excepto compra de 
terrenos. 
Materias primas y bienc~ e.le producción 
Sueldos y salarios 
Gasto de fabricación :--· opcr~1ciú11 
Reubicación de instala..;ioncs 
Pago de servicios:! consultores 
Fina1u.:ia1111...:11to <1 clientes 

b) IJesurrollo 1i..-cnolái;ico 
La n1c_jora. disc1\o. fabncai.:ion y pn1cba de nmquinnria y equipo que incluye 
fabricación e.te prototipos. loll..'.s de pn1cba ~ plantas piloto. 
Inversiones ~ !.!asto..; cti...~rivados de la rcali/.ación de pro~cctos de in110vación 
tecnológica. que compn::ndc gaslos de capacitación 
Escala1nic1110 de tecnologías a 111\·cl con11.::rcial 
l11swlac1ó11 de laboratorios y pisos de prueba para el conlrol de calidad 
Dcsanollo di.: firmas de 111gc11ii.:ria y co11s11ltorí:1. 
Cn~ació11 dc centros de i11Yes1ig:ició11 prh·ados 
Desarrollo de incub:1doras <le cmpn.:~::1s de b:1si..: ti.:c11olúg1c1 

c..:) I11f"raestr11c..·t11ra i11du ... ·rria! 
Elaboración ch: estudio~ ~ co111rat:1ció11 de ~1~ .• ~sorí:1::. p:ir;1 obras de infracstn1ctura 
industn~ll 

Desarrollo de p;1rqw.:s y n;n.cs industriales. con_j11ntos. /.ona.s industriales y pucnos. 

ti) ftiejor111ttic..•11to a111bie11ra! 
E~tudios y aseso ria!> para pro~ ce.: to~ 1..k 111eju1·anlic11to .:11nb1c11tal . 
Adquisición !..! i11stalac.:ió11 <Je equipos par;1 el control y reducción de la emisión de 
sustancia..- conta111inantt.:s ~- racio11ali/11ció11 en d consun10 de agua y energía. 

e) Re ... ·tr1-• 1 ·/11rt1chí11 de pa ... h·o ... 
Par.1 111<.:jorar) :1dccuar d costo. pl:l/.O y for111;1s d·.:: pago de los p:isi\"O[~. confonnc a la 
gcuc..ración di..: tlu_¡o di..: '-.'.feUt\.O de la::,. i.::mpr~.s;:s 

_/) Cua.-.i-cupital 

Financiamiento a los socios de la i.:111prcsa para que lo aporten al capital de Ja 1nisn1a 

J'n>JHl<."'-l.1 p;u ·' 1 :1 /•·.ti U-l lU.1 .·"\dll lil\ l';trat¡ \ .1 <k lU! Í'l "t~I -'lll.1 d~· ~'·.p• •\" ·' l.1 i"~t 1 ·¡' • ~ p._., [ll<."11'1 i :111pt<.•.-..,1 
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D. ,WECAN/S/110 /JE OPERACIÓN 

Las empresas podrún tener acceso a los recursos de PROI\.11N a lravCs de: 

a) La Banc;i Comercial. Uniones de Crédito. Arrendadoras. entidades de fo111cnto y 
Sociedades Financú:ras de objeto limitado y habilitadas por NAFIN para la operación 
de sus progra1nas. 

b) Las c1nprcsa <lcbcr:·1n acudir con su l11tcnn1.:di:1rio flnanckro d cual les prop 1Jrcionarü 
la orientación 1H:ces:11·ia par:t particip:1r en el pn_1g1·a111a. 10111a11do en cuenta los 
rcqucri tnicntos de Sl1 c1nprcsa 

e) Postcrionncnlc. NAFIN;. d intcn11c<lia1·io Financk·ro <.:\ :tluarún la ~olicitud. 

E. PRECIO Y FOR1HA JJI:.: P..tfiO. 

~) El financianlicnto podr:i otorgar!->...:: en incntcda 11:1c1011:1\ o c.,tranjcra. esta últi1na 
sicn1prc que la cmpn.::sa ~ca gcncr;idora dc c__hnsa~. cotice a precios internacionales o 
cuente ~on n1cc:inisn1os dc cobcrt11c1 ca111b1:n·i:i 

b) Las tasas de intcn.:s ~i.::r:\11 l;i:-; qu,.; cstahlccc d csqucm:1 gcni.;r al <lc t:t~as <.k: la 
institución. scr;'u1 en n1oc.kr11;¡ 11ac1onal. To:•;a .\'. l f'f,\' n1:'ts el 1nargcn del intcnncdiano 
financiero y en 111011t.:d:1 extranjera. 
cuenta la Ta.••a /.1!101· :i 1 res 111cscs 

cstahlcccr:l en f11nr.:ió11 dd pJa·/n. ton1ando en 

MICRO EMPRESA TASA NAFIN -

PEQUEÑA E11.!PRESA TASA NAFIN 

f\..-1EDIANA Ef\.1PRESA TASA N/\FIN -• 1 

e) El 111onto n1:lximo dc flna11cia1111~nto :,;c dctcrminar:·1 en ll11Kión dc la c111pn.::s:1 y di: las 
caractcristicas dd proyecto (Ver tabla 1uo11tos 11i:i:xi111os <..h .. ~ créditos o fina11cian11cntos a 
descontar). 

MICRO EMPRES/\ 

PEQUEÑA EMPRESA 
MEDIANA EMPRESA 
GRAN EMPRESA 

$ 1.2 f\.11LLONES ( a trav~s c.k Entidades de· Fon1cnto el 
11101110 I\t1úximo de financiarnicnto es de$ 850 1nil) 
S 12 MILLONES 
$ 2f> MILLONES 
El importe di.; los descuentos se dcflnirú en función de las 
caractcristicns del proyecto y de la capacidad de pago de 
la cmnrcsa a financiar. 
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d) Los plazos de amortización podr:.ín .ser hasta de 20 ai1os. incluyendo el periodo de 
gracia, de ncucrdo a la capacidad de pago de la c1npn::sa y a los requerimientos del propio 
proyecto. 

El pago de los ti11ancia111icntos estar;) en función de la generación de flujos de efectivo de 
In crnprcsa. pudiendo estar bajo cuatro sistemas : 

Sistema de pagos iguale~~ con~ccuti\·os di.: capital 
Sistema de p.::igos \"ariables di! capital 
Sis1cma de pagos a valor presente 
Sistema de pagos iguak.·s qw; inclu~cn capital e intereses 

Oficina l'vtatri/.: 
Av. Insurgente Sur l 1J71. Col. Guadalupe lnn. C.P. 01020 
f\.1éxico. D.F. 
Teléfono: .1-2.:"-(,:;i-.111 3-25-ú.5-3 1 

Centro NA.FIN para el Dc.sarrotlo de la !'vticro y Pcqucr1a Empresa 
Isabel la Católil:a No. 51 
Col. Centro. 
C.P. 06000 
!'vfé:'\:ÍCO D.F. 
TclclOnos: 5217.122. l12X2t-ir •. (1282147_ <i2X2llJl :i. 6282192 

Dirección Rc[.!1on:il Ciud;Jd <.h: t\.-féxico 
Un1guay No. :"iX Col Cc-ntro. C.P. 06CJOX 
I\:léxico. D.F. 
Tcléf"ono: 6-28-2( 1-tHI: Fax 6-28-20-28: 6-28-21-98" 

Pn:rpucst..I par.1 tu E . ..i.n.1 ... '1.uru Adm.ini.<.'t.rulivu de un Progr.unu de Apny~, u L.t Micro y P..:quc..-ftu Eru¡>n:su 
,¡-7--
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5. NACIONAL FINANCIERA 
PROGRA!'\1A INSTITUCIONAL P.·\.RA EL DESARROLLO DE PROVEEDORES 

A. 01-JJETIFO: 

Basca vincular en un 1nismo csfucr.l'.o :1 las c1nprcsas co111pradoras y a los intcnncdiarios 
financiero'::'. p~ira apoyar el <lcsanollo de proveedores. faciliwndo a las micro. pcqucü.as y 
1ncdia11as cn1prcsas el acceso al fmanciarnicnto. la capacitación'.'- a l:i asistencia técnica . 

n. REQUISITOS /JE ACCESO ,·ti. PRO<iRA,HA. 

Este progratna cst:'1 dirígid1..-.. a las c111prcsas 1n1cro. p..::quclla~ '.'- ntt.:dt:uws que tengan 
objcti\·o de conn:rtir:--c en provcedora:-- de medianas~ grandes cn1prL!sas. 

Por otro lado ~e dingc a c1npn.:::-;:1s 1111;dian:1~ ~· p.r:1ncks co111pradora~ .._·on objctt\·o de 
1ncjorar su n:d de pro\ t:...:dor L'" 

C SEUVICIOS 

a) Jde11tijicacit111 dt• 11cce.,idiules J' desarrollo th• 1._• ... tratcgias. 
A las 1111..::dian;1s o µra11Jcs ctnp1c~:1~ co111pradoras qui.: n.:quicran desarrollar ~11 red de 
proyccdon.::; si.:: lcs d:1 :1po:i- o 1an1n en la i<lc1ttiricació11 de sus 1H.:ccs1<ladcs como en el 
dcsatrollo d ... · Lis c~trall.:gia~ rcqucnd:1s :1 fin de con1ar con pro,·ccdon.:s 111~·1s coufíablcs y 
COlHJK'liti"\ O'-> 

h) Proporc.:io11ar red de iJ~/(1r111111.:i1i11 y "·"'-'·'orfa. 
A las nncro. pequ..::ú;is :;· 1ncdi:111as c111prcsas i11tcn.:~aUas en conYcrtirsc en proveedoras 
NAFIN :1 tra\és del sistcn1a Lle pro111oc1ó11 y ~1.:gu1mit.:mo tes ofrece información ~ 

seguimiento snbn:: cl tipo d:..: productos q11...: ck1ua11dan la~ g.randi.::-.; cn1prcs:is comprador.'.l.s. 

Entre lo.-.. pnnópaks bcrn.;fic10~ qu...: se pui:ckn ohten...:1· ;ll pani..::1p:ir en tal progra1na se 
cnc11c11tr;1.n 

PARA LA EMPRES.·\. C0~1PRADORA !'ARA EL PROVEEDOR 
Contar con un a r...:d de ¡Ho\·ccdorcs 
confiablt..:- v c01nnc1it1Y:1 
Garantizar que sus pnn cedo re-. cm.:ntc con 
el finan..:ianucnto rt..'tllh.::ric.lo 
A~cgurar d su111i1ustro oportuno d;.:; part...:s 
e insumos cn condicionl.!s con1pctiti"\·~1s 
r-..tayor control i.::n la calidad di.! producto ü 

!>Cr•icio fi 11al 

Acceso a un 1ncrc;1do c~tahlc ;.· cn:cicnlt: 

Pn.:scn:;ir o incrc1nc11tar sus Ycntas 

;-,.1c_1nr.l i..:n ~u control U.e c:d1dad :i- ni"\ el de 
produc.:ti"\·id:1d 



CAPITlJl.0111 
PH.OGRA'.\1AS E.N EL OISTJUTO 1r1i;nmt,,L 

D. MECANISJIHJS IJE OPERACIÓN 

Nafin funge c01no enlace entre las grandes cn1presas y ¡Hovcedores para denotar 
oponunidadcs de negocios entre estos . A travCs de diagnósticos técnicos practicados a lo 
pro,·ccdorcs se detectan sus ncccsid¡1des en 111ateria de financia1nicnto. capacitación y/o 
asistencia técnii.::a pro1novic11do su atención. a fin de que puedan cu111plir con los 
rcqucrinücntos técnicos r..::-.:igidos por l::s grandes c1nprcsas co1npradoras -

Nalin en coordiuac1ón con la cn1presa co1npra<lura apo_'.l.a a sus pn:)\:ecdon:s ~1ctualcs ¿. 
potenciales para qw; dcsarro1lc11 su 1n;i:dn1a capacidad contando con: 1.:quipos y 
tecnología de punta. dispombilidad dc nwtcrias primas e insu111os. programas de control 
de calidad. capacidad gcrcnci:il ~ mano de obr~1 calificada y cré.-chtos en condiciones 
financieras acordes cu lo-.: pl~vo de 1nadu1·ac1ón H 

E. PRECIO 1· F<JR/HA /JE PA<iO 

Los financianw.:ntos rcqucndos pa1a d.:sarrollar las oportunidades de las cn1prcsas 
co111praúoras :;-. provccdora..., podrau h:iccr!"i.: 1ncdiantc: 
a) (-)¡Jcrac1<111t•s de <·,.._;dilo tf,• .'<c:•!.llflclfl !'1.-.0 
h) ( ·,.1..;cl1t11~ o '/i1su 1··1¡u. 

e) l'rug1·unu1 cf._· < ;ara1111as. 

d) J->ro.l..!.ra1na d._·. lr'ortat uin. !e e 1u11orit1 
e) CJpl'racront•s <f._· /··acrura¡e. 

/J ( 'onslltt1ci<J1t d<' l··u/,•1(t11111.'''·'. L·l. !. 

F. LUGAR DE .-1 JE,'V( ·1fi.v 

Oficina t'Vlatn/. 
A\·. lnsurgcntl' Sur 1 ~>71. Col Guadalupe Inn. C.P. 01020 
l'v1éxico. D.F. 
TclCfono: :l-25-f,5-:l-i. 

Centro NAFIN para el D..:sarrollo de la Micro y Pcquci\a En1presa 
Isabel la Católica No. 51 
Col. Centro. 
C.P. ()(iOOO 

l\.1Cxico D.F. 
Tcléfrmos: ~2 17.~22. C12X2 I ..tü. (>28214-7. 6282191 y 6282192 

-------
Prnpu .. ":'it.1 p;1ra 1-. 1~.stl"U<-'1.un.1 Ad1ninistrutivu de un Prognuun J.c Apnyo u lw M.icru y Pcttudlu F..rnprcs:1 39 



CA,PITULO ltt 
PH.OGRA!\.L\.S E:"< EJ. l>tsTH.ll'O FEDEl-t..\.L 

Dirección Regional Ciudad de t\t1é:-.:ico 
Un1guay No. 58 Col Centro. C.P. 0()008 
México. D.F. 
Teléfono: (l-2X-20-00 
Fax: (,-28-20-28 y 6-28-21-9~ 

40 ,;'\.rucl:li Lili.uu Ounutat Romcr" I C.::luudiu Cw-ulinu Muf1~u. ML-rc.:udu 



6. NACIONAL FINANCIERA 

CAPITULO IJI 
PU.OGR.At\1AS EN EL DISTRITO FEDER..-\.L 

PROGRAMA EXTRAORDINARIO DE CAPITAL DE RIESGO 

A. OBJETIVO.-

Otorgar liqrndc¿, a cmpn..~sas que tiene posibilidades de co111pclir en el mercado pero que 
estún scrianwnlc afi:c1ada:-:: por su nn:cl de endeudamiento 

B. RE{!UISITOS 

Las cn1prcs~1s que pw.:dcn tc1H.::r acce~u a este progra111:1 si.:r;:in aquellas que: 

aJ .\'e c11c11c1111..-11 cu!Uicud11s tf,·ntru del .\l'Cfor 111clu.,tr1al 111an11/áct11rero 

h) L>c11Jt11._'s/n·11 .'11 \'111/¡¡/u!tul 
e) ( ~uen/('11 cun un cull.'<'.Iº dt· O(Í1111111.,1ro( 11i11 

dJ .... 'oh·encia lflt•ral y co¡1ocit!ad l'lll/WL'.'anal lh' lo.' sucios 

e) ('un ca¡1<1crdacl d1rt'( rn·r1 .1· .l.!.i'rt·ncud. y sistc11u1s tlt• 111jiu·n1acián financiera .V 

opl'ra/n·a crn~fiahle•• 

// ( 'uyo car1ral "·''" 111/t'.t.:nulo ¡•rcf,·r.-11r1·11u•nfl' pur 111e:nca11os 

C SERVICIOS 

Los recursos proporc1on;1dos por N:\.FIN en este prograrna se po<lrún utili:r . .ar para: 

a) /11\'t-rs1011es <'11 ( up1r1J/ ,fe rrahu¡" rara la co111pra de 11ta!eru1s prunas y pago de 
St1L'Íc/1"' .\' ·'•J/r11·1u\, l'llfr1• ofl·o.'. 

b) /Jn·ersrrin ('/I od1¡111s1e 1ú11 d<' 11u1<¡11111uri11 y t'<f"lflr1. 

cJ hn·crs1n1J1._'S pura lo 111oc/er111::aci•í11 ./,• /11 •'!llf""l'.'ª 
el) ÍH\'('l"Slf>n l'll r.•11h1cuc uí11 ,/,· ¡,/11nf.:1.\ 

Entre los beneficios qm; obtcndr~'ul las 1..":111prcsas al ingresas a este progran1a se 
cncw.::ntran El disminuir o eliminar la carga que rcpn:scnta el pago de la deuda qur.:: 
tiene con d banco. co111ar con recursos frescos para satisfacer los requerimientos 
inmediatos y mantener una adecuada situación financiera y tener un equilibrio entre sus 
necesidades de i11Ycrsió11 ~u nin:l de endeudamiento y los recursos con que cuenta. 

I>. 1JIECA1VI.\'/l-l<J IJE OPERACJfÍiV 

a) Los c1nprcsarios en primera instancia dcbcrón acudir al banco con el cual se tcndrú 
contratada la deuda . 



CAPITULO 111 
PH.OGRA .... 'IA~ E.='/ EL DlSTIUTO FEUE.ll.:\L 

b) El banco p.-oporcio11ar;'1 la orientación necesaria para el acceso al progran1a tomando 
en cuenta el tipo de requerimientos de la empresa Postcrionncntc se har:.í una 
evaluación de la solicitud por parte de NAFIN y el banco 

e) Una ve.:/. aprobada la solicitud el banco capitali:l'arii el :1dc11do corn:spondicntc 
nticntras que NAFIN aportar:·1 n:c11rso.-... fn:scos ., 

d) La aportación di.! N AFt N no c.-..:cl.!dl.!ra de 2-1.. :'i'~ ., el..:! cap na! ~ocial pagado por la 
c111prcsa 

e) La aportación dd hanco :- ck NAFIN no CXCl.!dcr:1 el -l-9'~-u dd capi1al social pagado 
por la empresa . 

() La aportación c.k NAFIN l.:n cada L"111presa ti..:nd1;1 1111 1nonlo 111;ixi1110 de (,:" nlilloncs 
de pesos 

g) La pcrn1ancnc1a ch.: N:\FIN en J;1 e111prcs:1 110 cxccckr;'1 de~ :u)os 

E. LLff.,'AR /JE A TI:..-,'VCIÚN 

Oficina i\.1atrir 
Av. Insurgente Sur l'J-1. (\,] Glladalupc lm1. C_P_ 111020 
f\.kxico. D.F. 
Teléfono: 1-2:"-(,(, 7 1) :-;-2~-(1(,-811 

Centro N.'\FIN p:u;1 d [k·~;1rrullo de la !\.fiero y Pcqucüa Ernprcsa 
Isabel la Católica NP. ~ 1 
Col. Cent to. 
C.P. Oúooo 
I\11éxico D.F. 
Tcléfono.s: .521 7.:122. (,2821 ·-h,. h282 l-l-7, (J:.!82191 y 6282192 

Dirección Regional Ciudad t.h..· i\.·ICxico 
Uruguay No . .5X Col Centro. C.P. Of>008 
~1Cxico . D.F 
TcléfOno: ú-28-20-00 Fax (1-28-20-28 

(>-28-21-98 

42 Arucc1i Lili:u1 liu:anan H.001<."t"O I Cluudiu C....:urnbna M1u"lo:1: Mcrcudu 



7. NACIONAL FINANCIERA 
PROGRAMA DE GARANTÍAS 

A. OBJETJFO 

CAPITULO lll 
PROURAl\.IAS EN EL DISTRITO FEDERAL 

Facilitar a ta 1nicro. pcqucf\a y 1ncdi:ina cmprcs:i. el acceso .a recursos de largo pla1:0, a 
travCs de la banca cmnercial complc1ncntando el nivel de garantias que requieren los 
bancos para financiar nuc" os proyi.:ctos que tengan con10 propósito realizar in\·crsioncs 
en activos fijos y capital de trabajo de empresas productoras de bienes y servicios. 
prcfcrcntcmcnh: a las actn:idadcs industriales consideradas como prioritarias. así con10 
proyectos de desarrollo tccnológi¡,;o :i- nu:joramicnto del tncdio ambiente. 

JJ. SERVICIOS 

CI) (iara11tiu ... obre c.:rL;ditos 

lnn1cdiata- autom;ltu.:a. El 11c:-.go qui.: a~uma NAFIN scr:'1 hasta d 50'~'é• del crCdito que 
otorgul'.: el Ua1Ko. i:I n\ol\to 1n:·1~inH.1 de la operación a i;.aranli/.ar s~r;i di.: 
S5"(HHUHHl.OO o su cqui\.akntc en Dólares de E.U la 1csput.::sta de NAFlN al Banco 
se da i.:n un pla/o no 111:1.' or <..k .is horas 
Sch:ctiva. El riesgo que sunrn NAFlN serú hasta por el :"0 1~,-;, del cn~dllo que otorgue el 
B~inco. e-".cepto en lo" proyectos de desarrollo tecnológico y nu;dio a1nbicntc. c11 

donde el porcentaje pod1;·1 ser 1na:i-or. de acuerdo con el ta1na1'\o de la empresa .se 
aphca a ..:réditos cu:i-o 1non10 rebase los :s¿:;·oou.ooo Otl. Se requ1er..:: pri..:sl.'.ntar a 
NAFIN un estudio <lc Yiab11idad dd pr .... 1;-ccto 

h) <;ara1'1id dt! act11aciú11 
La garantia NAFIN cubrira hasta..;\ .:5t1".;, de la pérdida cconó1111c:1 nda (difi.::rcncia 1.;ntre 

las pérdidas din:ctas d..: la ctnprcsa cotnpr;Hlor;a .'- las 1ec11pcraciones que la 1ni~111;1 pueda 
tener por ,·cnta de equipo~ o h1crn.;:s :if..:ctado~. cobro d.:: seguros. ele ) en que incurra la 
c1nprcsa con1pradora pcir el incu1npli1nicnto del pnn e1.;dor. tcndr:'1 una ... ·igencia di.: lJ 
11\Cscs cotno 1n~íxi1no a partir <..k ta entrega del bien. adern:ü.;. se rcquicri..: prcsi.:nlar un 
estudio técnico del pro\. cedor coufonnc a los ténnmos de rl.!fercncia establecidos por 
N.~IN. la garantia se ronna\i/.ar;"1 a tra\.i.:s de suscnpción di.::. un col\lrato cntn . .:: NAFlN. 
1<1 empresa pro,·ccdora y la en1prc~a cotnpradora. El beneficiario de la garantía NAFlN 
scrú la c1nprcsa con1pr;1do1:1 de 1l1~ b1c1H..:~ ck pro\.ec<..\orcs nacionales 

e) <iuruntia sohrc título.'\ de crédito bursátiles 
El porcentaje de la garantía ~e dctcnuinar:i caso por caso. pudiendo llegar hasta un nivel 
tnúxiino d¡,;l :"O""· el bcncfi..:iario de la tni.:rc;1ncía ser:·¡ d tenedor del titulo b11rs;.1til. 



CAl>tTULO 111 
i>l.tOGJl.A!\-lAS EN EL DISTRITO FEllHR..AL 

C. REQUISITOS 

el) Gt!11erc1/cs 
Las garantías se otorg.ar:'n1 a pro~cctos yiablcs y rentables de cmpn:sas productoras de 
bienes :-- scrYic1os pretCrcntc1ncntc de tas r~unas consideradas cotHo priol"itarü1s. así 
como proyectos de dcsarrolto tecnológico y mcjora1nicnto del ambicntc . 
Los rccursns de lo.s cniditos que se garanticcn dcbcrún <le ~cr destinados a pro:-- celos 
de inversión en a1..·tiYos fijos ':;/o capit:1I de trabajo 
El acn.:ditado deber;) tener una aprobada soh;cncia ntoral ::-. cn.:d1t1..;1a 

h) <i'1ru11tíi1s .,·obre (."rédito_, 
.t\. este progra111a podr;\n acceder las oncro. pcquc1ia> y medianas 1.:-1nprcs;1s productoras 
de bienes y st.·r.·iciL,S qu<,;- rcc1ba11 cn'.:dtt\)S por p:1nc (h; la banc:1 co1nercial T:unbi0n 
tcndrún en su tnodalidad ~dcct1v;l. Lis l..'.!HprL· .... ;1 gra1u.l..:s de l;1s ra111as 1nanufacturcras 
consideradas p1·i\ll"tt:1r1:t..., 

e) (Jdrunti,J d._• _.t,:tuucián 

Etnpn.:sas q11L· ~1dq111cran 111;1tcn:1.-.; pr11n;1s. 1n~11111ns. ~en 1i..:1u~ 1naqu111an;1 :- equipo. y 
tccnolo_µia d..:: 1nicrn. pcqui..::110-..; :- 1111.:d1:u1os pre)"\ CL"dorc..; n:ic1ona1...::s. tH...:diaulc contr~ttos de 
sun1inistro o co1npra - \.1...'ll\:l. 

d) Gura11lia _,obre Tl/11/os de ("rédito H11rs1itih•., 
Tenedores de titulos de 111..:diano :- largo pl;v.os. emitidos por c111pn.:s;1s ;. L'.olocados en el 
r-..tcrcado de Valores para proy...::cto~ '"iabh:s. acon.h: con los prupó~it<.)S de NAFIN 

a) Las cn1prcsa po<lr;"1n ti..:ncr ~1c..:cso a los pro;.:ra1nas c.k garanlia a tr;n:és de la tianca 
co111crcial hab11lt:1da por N ... \.FlN para la opcración de programas rcali/.ando el 
siguic11tc pro..:cso 

b) El empresario <.h.:hcr;"1 acudir a S\1 Banco. el c11~tl k: proporcionara la orientación 
ncccsa1·ia de acuerdo al tipo <.h.! rcqucri1nkntos de la cn1prc!'a par:1 poder iniciar la 
solicitud de ingreso al Progra1n~i de Garantías. 

e) Una ••..::?. rcgi!5trada la ~olicitud. NAFIN ;. el Banco .,;'\. alu;i1;ú1 la 1ui:;1n¡1 dando a 
conocer ::ll cmprcsa1·io el rc~ultado. 

d) Al quedar aceptada la so1ic1tud NAFlN otorgat<l. la Garantía corn.:spondicnt~. 
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E. PRECIO Y/O FORll-IA DE PAGO 

Una vez otorgada la garantía por NAFIN. éste último cobrarú como contraprestación. 
una cotnisión sobre el saldo insoluto de la parte garnnti7.ada del crCdito o sobre el 111onto 
garantizado del conll"ato de con1pra-vcnta o smninistro. considerando el nivel de riesgo 
del proyecto. 

En caso de garantia sobre Títulos de CrCditos Bursñtilcs. adc111ús de lo anterior la 
ctnprcsa emisora del titulo cubrir;} una comisión inicial del 1'!-í, sobre c1 tnonto 
garanti/ .. ado de la cmi!'ión. 

F. l~VGAR /JE ATE,'\/l_ 'JdN 

Oficina !Vlatri/.: 
Av. Insurgente Sur l •J71. Col. Guadalupe lnn. C.P. O IO:!O 
!Vléxico. O. F. 
Teléfono: ~-25-t.5-.10 

Fax >-25-71-81 

Centro NAFlN para d Di.:sarrollo de la 1\.1icro ~ Pcqucí\a En1prcsa 
Isabel la Catól 1ca No 51 
Col. Ccnt1·0 . 
C.P. OhOOO 

!V1éxico D.F. 
Teléfonos: 521 7:12.2. 62 8.2 146. íl:!X::? l--1- 7. 6282 19 l y 6282192 

Dirección Regional Ciudad de f\t1éxico 
Uruguay No. 5X Col Centro, C.P. Oú008 
IV1éxico . D.F. 
Teléfono: 6-28-20-00 Fax 6-28-20-28 

ú-28-21-98 111 

Prupue8lu paru Ju Eslructuru Admíni. .. 1.rut.ivu Je un Progrumu de Apoyo .n Ju Micro y p~..,¡uci'\u Ez.npn:su 
--.:i!i-



CAPITULO 111 
PH.OGlL\.:\IAS E.7" EL IJISTIUTO FE.llEIL\.L 

!!. NACIONAL FINANCIERA 
PROGRAMA DE DESARROLLO EMPRESARIAL (PRODEM) 

A. O/JJETIVO 

--ofrecer una adecuada capacitación a los c1nprcsarios con el fin de niaxin1izar los 
recursos humanos. tó;nicos y financieros en la producción de bienes y servicios. 
garuntizando asi un seguro desarrollo compctitiyo dentro de un entorno global de 
increado.·· I 1 

Esto a partir de otoq;.ar capacitación y asistencia técnica especializada para responder a 
las necesidades espccific<1s de la micro. pcquc1la y 1ncdianas ctnprcsas 

Il. SERVICUJS 

Sc1Ticios cspcciali/ados de c.1pacitac1ón ~ asistc-nc1a ti.:cmca ;1 l:1s i:tnpn.:sas. a tra\'és de 
una Red de Dcs;1rrollo En1pn.:~ar1al inlc!!rad:i por 111-.;t111ic1011c:-. dr.: r.:d11cac1ón 1111.:dia y 
superior. centros ~ institutos de in\ esti!!;1 ... ·1lin. e ..... pertr1s \ Cinn;1...; de consultorí:1 entre 
otros. 

a) C"ur .... o.'• de Capucitc1ciú1t 
Es i111pona11tc scl1aL1r que c1llr...: Jos cur:-.o.J~ qu.: ~:..: JH011111c\'t..:ll ~'-' c1H.:11t..:11t1-an· 

c·11rso dl' .·lc/1111111,rrocuJn proporc1on:1 un:1 s1.:.:ri..: d..: pr11H.:ipio ..... tlh.:todo~ .\ cstnlll.!gtas 
que d:1r:i11 co1no re:-.111!:1do 1:1 dl1...:ie1i.;1a oq~;1111/.;1do11:iL la din.:cc1on. cotltrol y 1na11cjo 
de opor11111id:1< .. h:!!-. o dchtl1d:1di.:..; de !;1 c111pn.::sa . .isi co1110 L·] disi.:-110 di...· progranws por 
medio di.: la pbnillc:h.:1t111. or.i..-~a111/.ac1n11 ~ cnn11nl de Lstos 
( 'ur.'n de ( ·unt • .:/lJ/:d,:d. E~tt..: cu1 so llt..:llL' co1110 finalidad qut..: d t..:1npn.:::--:irio cono/.Ca 
las hi:rra111ic11las para 1·t..:~1strar cor-rccta11H.:nh.: los 111sn .. ·...,os ~ q..!rcsps que si.: rc:lll/an 
en 1:1 cn1prr.:s;1 L·ad:1 d1;1 y qw: sr.:r:"in r...:nc,i:1dos en infonn:1c1un financiera del negocio. 
~ d<.: 0ste modo. e:--t:1hlt.:L'.i.:1· los contr-ok~ ;idecu:1dos qu...: 111111.::stran la sit11:1ción real de 
la c1nprcsa. su pl;u11.:;1c1on :1 futuro. :1c.km:is di.:: p1._1c.kr idi...::llliricar la'.'- car¡¡ctcristicas e 
1111porta11ci·! dt.."l pago úc: 1111pui..::-tos 
( "11rsu d(• J·úu111=us. E:-.te cur:-o t1c1H.: co1110 ob_1cto 111trudt1ctr al <...'lllJH'C~;1n0 c.11 los 
aspecto:-. tí11ancii...::1os de su c111p1cs;1. con ;..;:! p1oposito di.: qnc .:11 forn1a pi·:"ict1ca p!J(.:da 
conoc1.:rlos .\ llt .. :Y;1r ¡1c:1bo la pbnc;1c1ú11 :1dcc11ad:1 c.h: ~ll n~gocto. cn111pre1H_h.: aspt..:ctos 
que van desde ....... ¡ co11ot.:i111icnto i...:: intcqJrc:ta...:-1011 di.: los est:1do:-o; llnanc1cn-..s .. los 
111étodos di....': ;1n:ilists p.1r;1 conocc1· :--· ns11alil'ar la •;it11:11...:1ú11 fi11;111c1cr;1 a traYi..':s út.:I 
tk:1npo. l;i llJC...::ÚlÍ...::a p:1r;1 LOl\Struir t:1hl;1s ck ;1111urlt/;lo;..:il.lll d:..: d~ud:t~. Ji:1...,l:I el llSO tk· 
tc.:cnicas y llc:rr:1111ie11ta:-. d:.; ;111:1!1:-.1s p.11:i !;1 10111;1 de: d...:ci~1u11i...::~ d1.: 1rp .. i...::r~11._-..n ;. 
financia1111c11to. 
Curso de .\/ercudoh'c11111 El obj<...:tl\ o di: ést;.; curst.1 :..::::; el p1opor;;io11ar una serie ele 
técnicas que a:-- udi....:11 al c111p1es;1no :1 ...::onocer co1110 tnOtI\·ar ~ satisfoc...·:..:r ;1 sus dicnlcs 
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para n1ejorar sus productos y servicios y lograr llegar a su 1ncrcado rncta 
n1nximi7__..,ndo sus ventas. así 1nisn10 hacer uso de la publicidnd a quién. cómo y dónde 
dirigirla. 
C."'urso de Recursos /f,u11a11os. Este curso darú a conocer la adecuada sdccción e 
integración del personal de la empresa . enriquecer el estilo de lidcra/.go. conocer los 
aspectos tnás rclc"\·antes de la comunicación. 11101i\·ació11 e intcgr:1ción :i- planificar el 
desarrollo dc la ctnprcsa. 1:1 capacitación y Ja calid:id de vida laboral 
Curso ele l'roc!ttcc1<J11. El objeto de éste curso cst:l cc11tr:1Cfo en la imponaw.:ia de d 
ürca de opcracionc.s <ld ncgC:,ciu. ta loina de deci~io11cs cs1ralég1cas rcl;1..:ion;ulas con 
los productos :i- procesos de producción. disctlo o rcdisciio th: 111stalacioncs. 
plancación de la producción. idcntific:1ción :i- ut1li.?.ac1011 de mcdi<l;is ;1propi:1das de 
productiYida<l y calidad. Jo cual S\...' \"cr;·1 rcllcjado en la n111Hm1/ac1lH1 e.le costos. 
optimi.?.ación de la prodw .. .-c1ún ~ llta.'\.imi/.:1ción de bs 11tilidad1...·" 

b) /t.I"tt.:rial LJidúc..:tiL'O 
Otro scr\"icio que c~tr.: pro_!!ran1a pone a <l1spn~Í..:H)n dd ~e..::tor· r.:n1pn.:..,:1n;il :i-· del público 
en general cs el n1atcnal d1d:·1ctico .ecncr;1do por N:'\.FIN l.'11 ;1spccto~ t:Lli.::--. como Tt.:1n<1s 
Gerenciales (.-\.dm1111:-.trac..·ió11. Contabilidad. F111an/;I.S. f\kn.:adoto...·cnia. Produccion. ' 
Recursos Hn1nanos). Prncl':-o dc i\fcjor;1 Co111in11:1 :-- Cokcc1ón de T<..'111:1~ E<;pccifi\:O" para 
la l\.licroi11d11stnas <Pi-cH1111.:rol. 1

-= 

e) .-t.•;i . .,·tenc..:ia tL•L·nic11 
Este ser\"icio consistc cn una R .... ·d ch.: Desarrollo Empr.;~ari.11. integrada por i11sttt11ctoncs 
de educación inedia y superior. centro-,; e institutos de i11n:~t1g;iciún. c.'...:.pertos :-.. finna.s de 
consultoría entre otros. que pcnnitirún al c1nprcs:1rio obtener asesoría :i- asistencia t~cnica 
profesional. p:1r:1 rcsoh ~r ~lis problcn1as etupn:s;1nalcs. 

C. REQU/SIHJS 

En caso tic Jos cursos ch..: capacnacion ;-.· la ;isistr.:ncia 1i.:cnica c.s ncccsano que d aspirante 
sea propietario. din .. ·ctor. !;Crcntc o rcspo11s~1bk de nucro o pcquciia cn1prcs:1 o negocio 
industrial. comercia] o de ~en. ic10. 

Para acccsar a la capacitac1ó11 dcbcrú haccrs.: el pago correspondiente en el Centro 
NAFIN para d Dcsarrol1o ch: Ja l\.ticro y Pcquclia En1pcrras en el caso ele Jos cursos de 
capacitación. En cuanto al material did;ictico podr:.l rcali?.arsc su compra en los Centros 
NAFIN. 
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D. MECANISJl<IOS DE OPERACIÓN 

u) Cur ... ·o.<ii de Cupt1citaci1h1. 
El cn1prcsario deben'1 asistir al Centro NAFIN para el Desarrollo de la Micro y Pcqucfla 
E1nprcsa en donde llcvarú ~cabo los trúnlilcs de inscripción y el pago concspondicntc al 
curso o cursos en los que desea particip;1r. 

Una VC/. concluidos esos 1r:·1111itl!s se le: proporcionar;i infOrmación sobre el lugar y 
horarios específicos di.: los cursos. Donde Sl! le e11trcg:1r;·1 el 1natcrial did;."1ctico 11ccesario. 

TEi\IA l\lODlJLOS DllRACION 
Adn\inistración ~o horas 
Contabilid;1d 10 horas 
Finanzas 
r\-lcrc:1dotccn1:1 :;u horas 
Producción :1ú horas 
Recursos ~l11111anos ~1J horas 

Al finali/.ar los curso de c1pac1taciún d Ci.::11tn1 NAFIN 11..! harú l.'.lltn:ga de un diploma 
con valor curricubt 

h) Asistencia técnica 
El cn1prcsario acudl.:' al Cent ro Nal1n. p;-¡ra sohc1tar asistencia t~cnica y el representante 
del nlisnm dcspu<.'.-s de c\·alltar l:1s i1cccsidadcs ~ caraL"terístii..:as e.le 1a solicitud 
dctcnninar;:í el organismo o persona ;1dl!cuada para prestar la asistencia tCcnica al 
solicitante. Por 11!111nn pondr:·1 en co111:icto :d asesor y al solicitante ~· fín:tli/.arú su 
íntcrvcncion en el caso. 

E. PRECl<J }'/(} 1·-ou,,11..t /JE P.-1(,'() 

Los cursos de capac11ac1ón t1cm.:n un plccio que oscila en un rango de $7'.'0.00 a $971).(HJ 

por curso. los c11:1k.-. licncn qui.:: ser pagados dircclamcntc ;11 Ccnlro NAFIN par.a el 
Dcs~1rrollo de la r\-1icro y Pcqw:tia Etnprcsa. 

En el caso del material did;·1c1ico el precio q11c oscila en 11n rango de $1..JO a $::!0..J.OO por 
libro o cu:idennlli.-,. -..-on excepción de 1:1 Colccc1ún de Ternas para '.\.licroindu~trias que 
tiene un costo de S 100 !;1 colección completa. Los materiales dcbcr:·111 .ser pagados 
dircctarni.::nt~ los difi.:rc11tc!'. Centros NAPIN. 

El precio di.! la asish.:ncia técnica dcpc11dcr;·1 din.:cta1w • .:11tc del ;\f;i.;:sor en cspcdficu. ya que 
él cobr.:ir;1 por la prcs1ació11 de sus scn:icios al empresario. 
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Para la capacitnción y asistencia técnica el usuario deberá acudir al Centro Nnfín para el 
Desarrollo de la f\t1icro y Pequctla Empresa. Y en el caso de la compra del material 
didúctico el c1nprcsario podrú recurrir a cualquier otra sucursal de esta institución. 

Oficin¡¡ tv1atriL 
Av. Insurgente Sur 1 1171. Col Guadalupe lntL C.P. 01020 
México. D.F. 
Teléfono 

Centro NAFlN para el Desarrollo de la I\.licro y Pcqw:tla En1prcsa 
Isabel la Católica No. :' l 
Col. Centro. 
C.P. OC1lHHl 

l\.téxico D.F. 
Tdéfonos: :S217"'22. f•2X21-lC •. ú282 l-l- 7. c,282 191 y 62K2 l 92 

Dirección Regional Ciudad de f\..1éxico 
Un1guay No . .5X Col Centro. C.P. OC.008 
México. D.F. 
Teléfono: ú2X2177 y (,282tJlJ2 11 
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9. INSTITUTO POLtTi::cNICO NACIONAL 
PLANTEL UNIDAD PROFESIONAL INTERDISCIPLINARIA DE INGENIERÍA 
y CIENCIAS SOCIALES Y ADl\llNISTRATIVAS (UPllCSA) 
CENTRO DE FORl\IACIÓN El\IPRESARIAL (CEFE) 

A. OllJET/1 "0 

Fo1ncntar una nuc\·a cultura empresarial orientada a elevar la co1npcliti,·idad de los 
indi,·iduos > di.! las cmpn;sas al cstabh:cer un ,·ü1culo n.:al entre las instituciones 
educativas. d sector i..:mprcsanal ~ la sociedad en general 

/l. REQUISJ1"0S 

Para acces:n a los Pnlg1 an\a de E1npr(:11dcdorcs -;.· de Capacitacion no es 1H.:Cl..!Sario ser 
ahunno de esta lns11tuc1ú11. n1 cont:tr ..;011 conoci1nH:ntos de Adnlinistración o carreras 
afines 

Pa1"a podi..:r 1ng1c~a1 al P1n!!T,lJ11:1 .·\.doptc una E111prcsa 1.:s ncccsano que la or_µanización 
se cnctH.:ntn.: rcgi~trada :lntc la Sccrctari:1 de Hacienda y Crr.:dito Público. y estar en 
opera..:1ón en i..:l t11omL"ntc que ~-.: 1..h . .::s<..:c ;1cccckr Aden1;ís de lo :111tcrior ser;\ requisito 
enviar ~olic1tud de 1ngn..::so a l:i Coo1-tlin:1L·iún General lk CEFE para .su c\·aluació11 

C. SER 1 "/CJOS 

La UPJJC~\'A pone a di.-.;pos1ción de la connmid:id politl.'.:cnica ~· dd público en general los 
servicio.;; de ~stc cr.;ntro: :1~i como los progr~unas que en Cstc ~e n1ancj:in los cuales son: 

a) ¡:>ro¡.;r'"'"' en1pri'tlllt:dores. Este prog1·:una n11..:diante la :1plicac1ón de cursos de 
c~ipacit:1ción :1 c~t11di:111tc~. i:nqncsanos y público en gen!.!r<ll pronnH.:ve la cticicntc 
crcació11 de c111pn::sas 
Cabe n1c111..:1ona1 qur.; la cap:icit:1cH.Hl i1npart1da pennite que cu:1lqu1cr persona pueda 
;1ccclkr ;1 ID:-- 1111sn1c1s. 

bl Pro¡.:ru111u de Ct1/h"-'itacián. Dc11lríl de L-stc s:..:: imparten cursos al público en general 
con10: Ctll"SO de Scn.s1bil1/:1c1011 .. -\.dnlin1stració11. E1npn.:s:1 E11·1pi ..:~ario. Funda1ncntos 
c111pn::sanalcs ~· :\d111inistración ;1plicada. 

e) ProJ..:r11111a Adopte una E111pre ... a. E~tc programa consiste que lo~ cst11Uia11tcs de 
cualquiera d<...:: las licc11c1at11ras impartidas ..:11 lJPflCS.·\ a p:1rtir del segundo semestre 
d..: estudios. sclcc..::1011;111 una ~n1pr...:~a del d1rcc1orio creado por el CEFE a fin d,,_. llcYar 
acabo en cll;.1 'lis practicas escolares. contribu:-.·cndo así al ío11:ilcc1rnicnto de la 
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empresa y del estudiante. d<1do que éste últinto puede ver rcfl(lindo su csrucr..-.:o en el 
desarrollo de la cmprcs<1. 

D. MECANI:>'Jl-IOS /JE OPERACl<ÍN 

En el c<1so del progr:.ima de Emprendedores y Capacitación se dcbcrú acudir a las 
instalaciones de UPIICSA 1.::11 Ja Coordinación del Centro de Formación Empresarial 
(CEFE) para rcali:.rar la inscripción. 

Programa de Adopk 1111;1 Emprc~a Si.; inici:l d procc:-.o de atención enviando. por parte 
del crnprcsario una solicilud de ingreso al prog1·;11na a la Coordinación Gcm:ral de CEPE 
para su evaluación. En caso do.: rcc1b1r un:i -.:valuación -.;atisfactoría la e1npn.:sa ingresa al 
directorio del CEFE pcnnancci1.:1HJ0 en espera hasta ser sckccionada por al11nu1os de In 
Institución. los cuales rcali/arún practicas~ cstudioc.., en la cmpn;sa durante su fonnación 
profesional y de acuerdo ~1 su plan d1....• i.:st11dins 

E PRECIO Y/lJ FORMA /JE I'.·I(¡(} 

a) f'rugrm11a ele F111¡>rc11d("c/,,,-c.' SL' 1cq11..:rira ;1p(11·1:11· l.1 cantid;1d ck S!HHJ.tHI 

b) /'ar(J el ¡wogr<1n111 de• < ·aruc1tuc11ú1. Se o.:fectu;1r;i una apc•1·1ac1óu por cada tópico que 
se desee c11Tsar siendo p:1r:i c11~1lq1111.~ra no 111;\:••or de $~0.o<t. 

e) Fn el er1sn del /'ro:i!.rruno. lduf'I<' 1111a F111presa. d lltular dt.: la n11sn1a 110 pagará por 
el servicio pr·est:ido. sin embargo. los g;1stos de estudios y prúcticas se cubrirán de la 
forma que fijen por acuerdo pi.:rsonal estudiante y el empresario 

InsLituto Politl.'.:cn1co Nacional 
Plantel Unidad Profesional lnterdisciplinaria de lngemeria y Ciencias Sociales y 
Adtninistrativns (UPllCSA) 
Centro de Forniación Empresarial tCEFE) 
l\.v. Té: No. 950 
Col. Granja~ f'vléxico 
Delegación lztacalco 
C.P. 08-lOO 
México D.F 
Teléfono. <1-2..f-20-llO E.-..:t. 70100 1·1 
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10. UNIVERSIDAD ANAHUAC 
INSTITUTO DE DESARROLLO EMPRESARIAL 
CARTA ECONÓ!'\11CA 

A. OBJET/I "() 

'\'incuL:u- :-- mani.;ncr a..:h1ali/.adas en el :'1111bito cconó111ico-adn1inisu·.:ni\'o a empresas 
compradoras de bienes y servicios con proYccdoras de los nlisn1os tncdiantc las 
acti,·idach:s propias del 111i~n10 a fin de mejorar las oportunidades de negocio de las 
111is1nas. 

/J. REQUISITOS 

Este programa esta dirigido al público en gcncral no 1mporta11do d t:una11o de la 
cmpn.:sa. cl gi1·0 de la nn~rn:i o caractL:rislicas p:1rtic11larcs del sohc1tantt:. 
Para acccder al pro~~ra111;1 ú11ica111cntc cs rcqlllsito suscribirse a la n:visla editada por la 
inslittH.:ión. 

c. SERI ·1c1os 

a) J-'uh/1cac1ri11 hune.,rrul de la re'-1~1;1 "C:1rta E..::011ú1nic;1" ..:lllltcniendt'l infonnación 
rclcYantc del ;;111h1tn c111pn:~anal tal i.:01110: prnyccc1orn.:s fi11:1nc:lcr:1s. pcr.spi.:cti\·as :'
estudios de difen..:ntes SL·-.:torcs 1J1dustriah:!-. y ;1nalisis eco11ó111ir.:os 

b) N.cunuJn..:., Truncslra/('., con los su:...:riptores <l..: la re'- í-..ta ··caria Eco11onllca·· Estas 
rcun1ot1cs pL:nnltcn a lo!-- L:1np1..:s;1rios of..:1entcs :-· ck1na11da111c~ c.k~ bi..:t1r.:s y scn:icios 
obtcncr oportunid:1c.k-. di.: tl1. .. ~:!o..:-1ns 

d) .. -lcr11a!t::<1c1"nL»". t11c11.,11ul~·-' dc 1:1 "Cart:1 Ecr:u1ó1Hi..::a-- (~onsist..:: pnncipalnu:nti..: i.:11 

cnvi~ff a Jo.., sus..:riptorcs ;1(...·tn;1ll,.·aciu11cs en lo qw ... · :1 1nd1cador..:s i_'Conónucos 
rcfi.crL:. 

e) /11.Ji:n·,,1ac1iú1 u ¡w1~/iuul1c/o¡/ de r,·11111v L·.,ptH.~stos cn la ··carta Econó111ica·· En este 
caso se prcscnt:t cuando el cmpn.:sario intl.!rcsado en un tópico cn especial solicita a la 
revista c¡uc se ;1111pliL: 1:1 1nformacio11 al resp..:-c1t1. l:i cual se ltacr.: llc!!ar al c1nprcsario 
utili/.an<lo IHCdJOS t:1k-.-. COlllll d F:l:\. o Íllll.:rt1i...::t 
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Para acceder a los scn:icios antes 111cncio11ados en el punto anterior ltnican1cntc scrú 
necesario suscribirse a la rcYista "C~artu Eeo1uin1icu.. del Instituto de Desarrollo 
Empresarial en Ja Uni,·crsidad An:íhuac. 

E. PREC"IO J/O FORJllA DE PAGO 

La suscripción a la Rc\"i~ta .. C:arftJ Eco11á111ic.:a'' tiene un precio de$ 8.500.00 nnualcs la 
incluye el dcn:cho de recibir la rc\"ista bimestralmente. la actualización rncnsuaJ, 
par1icipacion en las Confcrcnci;1s y Reuniones Trüncstralcs asi coino recibir información 
profunda di.! 11.!m:is sdcccionados por el i.:n1prcsario vía fax o inlcrnc1. 

F. LUGAR DE ATENCIÓN. 

Uni\·crsidad An;"ihu:1c 
Instituto de Desarrollo Empn:sarial 
Revista ··cana Econór111ca·· 
A':. de las Torres No. 111 
Colonia OJivar de los Padres 
C.P. 111780 
tv1Cxico D. F. 
Teléfono. c.-27-02-10 Ext. 8270 
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11. INSTITUTO TECNOLÓGICO AUTÓNOMO DE MÉXICO (ITAM). 
ASOCIACIÓN DE EMPRESARIOS ITAM {AEI) 

A. O/HETIVO. 

Apoyar y 111otn ar ;t l;is 1.:111pn.:~~1s pcquciias y 1ncdia11as n desarrollar· y n1cjorar su 
operación 1ncdi:111tc l.1 gcnct~u:ión de opor111nidadcs y relaciones de negocios. 
actualii'ación c111pn;~~1rtal. consultas y orientación en aspectos legales y fiscales 
cn1prcsarialcs 

B. RE(!U/SJ70S 

El ncccso a !0s sen icio~ ~1ntcs n1cncionados es abierto ;al pliblico en general. 

Para acceder a los sen icios ofrecidos únicamente se tcndrú que hacer el pago de 
inscripción corrc~pond1c11tL: a c;1da scn·ic10. 

C. SEUV/CIOS 

Los SCf'\ icios pror-or...::011:1t!c~: por esta asociación son los siguicntc.s: 

a) Oport1111idadesy refaciout_'_..,. de 1te¡.:ocios l.:n los :-.igoil:ntcs rubros: 
Scclor Industrial \"cstido. allnH:nto~. editorial. c0mu111c:icióu. transporte, 
constnlcción. c11trctc11i1111cnto 
Sector de Produclos y Sc1Yicio::-.. Co111crc1;l11/.ac1ón :--· n1anuf<1ctu1·a. 
Sen ic10.s p:1r:1 d r..:1nprcsa110. Coibllito1·í:1. capacit:1c1ún . .1scs(1rí;i. equipo ::.. accesorios 
para las c111pn:sa~ 
Ed11c~1ció11. Dcs;1nolln c111pn.:.s;1n;iL .ecstion _, ad11ii111strac1ón de negocios_ 

b 1 Pro¡.:rau111 de act11ali:_.1ci1i11 c111pr1· .... aria/ ofr..:ci..: .1 lo:-. SOClüS por inedia de cursos 
capacitac1ón. en 1 t)•Jo se trata lP'.-- s1g11ic11ti.::-. n1h10:-; 
Nuc,·os conceptos para la :1d1111111qr;1.:1ón Ca111h10. calidad lotal ~ rci11gcnicria. 
Arca Co1ncrci:11. 11101or de la 1...·111prc:-.;1 
Caso:-. de c111prcs:11 ios de c-..;110 

e) .·1,\"1:.-TL:._J_. CL111:-.1l11;1 ::- orI1.·111;ic1l'11 ~i.:nc1:1l d.: asp..:cw...; kgaks ~ fiscales c111prcsarialcs 
a tra,·és de un s1stc1n:1 dc asc.-.ona h:kfuni...:;1 

d) Relucion'-· .... - con· 
Progra1nas E111prc11<lt..!durcs i.:11 i\.-10;-.;iL-o. E!-.tados Unidos y Canadá. 
Cúnwras: Co11ca111i11. Co1ll.:anaco. Canacintra. Coparmcx. Cinc. 
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Organisn1os públicos: Secretarías de Estado. Banconicxt. Nafin 
Proyectos ctnprcsarialcs: Comisión de Desarrollo de la Pcquci1a y r-..1cdiana Industria 
del Senado de la Rcpúbl ica. 

e) S1ucripc:ián u la re\•istcl ··Enlace E111prcsarial .. cuya una pL1blicació11 bi111cstral y 
contenido es con relación a temas e111pn:sarialcs. Cabe mencionar que en dla pueden 
figurar anuncios puhllcit:1nos de la:-. 1111smas c111prc~as ~11scritas ;1 la asoc1aciú11. 1 

·, 

Para ;1cccder a los scn;icios antes (:Ílados t.::11 ¡u1111t.::r térnlino es llt.:cesario '-'HScribirsc a la 
asociacion y dcpcnú1c11do dd problema especifico que el ~e desee 

E PREC'/<J }/'O FfJR.-ll.JI J>E PA<iO. 

La cuota de ins.;ripcicin a11u;il a L1 A~oi...'iac1011 cJe E111pn.:sarios del ITAJ\.I puede ser de dos 
fonnas: 
11) ('unta 111d11·1duul .. ¡111· ,¡,, 1.·ni/,, a S555. (J(} 

hJ ( "uota en1¡•r.·.-.unul .':>'') /0 0() 

I\.·lccliantc t.:s1c pago lllS 111i...:mbrus ii...·ndr:ín ac..::cso a Jos scrvteios generales de la 
Asociación c.li...- Empresarios. los cursos de capacitación tcndrün un costo adicional. sin 
crnbargo scr:in cuot;1s pri...-fcrcnc1alcs. 

I·-- I.vr; .. 1R /)/:,~ .-1 Tl.!-¡\'Cl<Í.'Y. 

Instituto Tccnologico A.utónou10 de I\.kxico(IT1-\J'vl). 
Asoci~ición de empresarios ITAI\.1 (AEI) 
Río Hondo No. 1. 
Col. Atizap:1n San .-\.ngd. 
C.P. 010011 
l'v1éxico D.F. 
Teléfono Cl-28-...J.tJ-lHJ 
E:'\ tensión J..J.J 1. 
Fax 55076-.17 
Scn:idor: acitam .i1 colossus.ita1n.rJuno1n.n1x11

' 

Propu~i1 paru 1~ E.. .. 1.rnt.'tura A<lruini.-a.r.:.iliva dr: un l"fognuna de Apoyo a la Mi¡;;¡-o y Pa¡uct)ól l!ruprcs:i 55 
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12. INSTITUTO TECNOLÓGICO SUPERIOR DE MONTERREY (ITESM) 
ASOCIACIÓN DE El\lPRESAlllOS. 
INCUBADORA VIRTUAL DE El\lPRESAS 

A. OJV ETll n. 

a) Propidar el c.k~:lrrotlo del .._-~p1ntu c1tlprendcdor nu:diantc el apoyo de tecnología 
in1eract1Ya:-. 

b) Apoy:1r la cre:1c1on ~ <.ks:nrollo de c1npn:s:1s con un enfoque inno\"ador. 
e) Pron10' cr la \"it1c11bción e.le u1stitucioncs a fines para el fmncnto del espíritu 

c1npn.:ndL·dor. 

lJ. REQUISITOS. 

Para accc.:dc1· al prograrna no e-.; ncc1.:sario ser estudiante o c¡;.rcsado U.el i-rEStv1. ta1npoco 
se rcf1uicre h:ncr co11oci1n1cnto;; en al_µ.una ra111a adnunisu·ath a en específico ya que el 
scr••icio 1..'St:l diriµ,idn al público en general. 

c. SERFI( ·1os 

La 1VE (.Incubadora 'v'irtual ck Em¡JTl..'sas) apoya la creación y desarrollo de las cinprcsas 
ofreciendo ~crvicio..;; c.k dcs:1no1lo 1ncdi:mtc d uso Lic tecnología tnultlmcdia. intcrnct. 
c1nail. ...:te .. 

a) ..-\.sc~nria lci;:i\. fin;1n..:tc-ra ~- d~ co11\¡,;rc10 C'i.tcrior. 
b) Consultorb virtual 
e) Fin:1nd:11nicnh.) 
d) Capacitación 
e) Capacit:1ció11 Vinu:1\ 
f) lnforni:ición. 
g) Gestión Tccllológic:1 
h) Gestión Financti.::ra. 
i) Elaboración de 1111 Plan Negocios. 

D. 1'1EC·l/VIS.•tOS l>E fJPEUACJáN 

A traYés del acceso a la cuenta de intcrnct dcsdn:-lda nl progra1nn lVE ofrcccr:i los 
servicios ;unes n1cncionados. 
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E. LUGARI>EATENCJ<jN 

Instituto Tecnolúgico Superior de .\lonterrey(/TESA-1) 
Asociación de E1npresarios. 
Incubadora Virtual de Empresas 
Catnpus Ciudad de I\t1éxico 
Calle del Puente No. 222 
Col. Ejidos de Huipuko. 
C.P. ¡..¡.390 
México D.F. 
Teléfono. ú-7:1-10-00. Extensión 4482. 
al 31 I:l8 •O: ca1npus.ccm.itcs111.1nx 
al 70629ü ,:t11 ca1npt1s.ccm.itcs1n.n1xi-r 

Propua.t.u paru lu Estru<..'1.Uru Admini.strutivu Je un Vrugrmnu de Apoyo u la Micro y Puy_ud\a Entprcsu 
,.,.--
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13.UNIVERSIDAD NACIONAL AllTÓNOMA DE MÉXICO(UNAM) 
FACULTAD DE CONTADURiA Y ADMINISTRACIÓN (FCA). 
PROGRAMA DE APOYO A LA MICRO Y PEQUEÑA EMPRESA (PAMYPE). 

A. OBJETIVO 

Brindar un scn:1c10 oportuno :-- ct1c1t..:ntL· a los c111pri..:s;1dos de la nlicro y pcquc11a 
cn1prcsas. a tran::s di..: practicar un diagnúst1c0 iuti..:gr:ll ;. otorgar asesoría y capacitación 
cspcciali/.ada y gratuita :i tra"\(·s tk lo~ ;\lu111Hos. profcsnn .. ·s e itncstigadorcs de la 
Unh:crsidad Nai..:ional .-'\.11tónmn:1 de f\.kxico 

U. RE{!UIS'/10S 

El servicio esta din,!.!1do a empresas del sector industrial con ubicación dentro di:I Distrito 
Federal co11sidcr~1das como micro (la 15 trabaJadorcs ~ Yen tas ni.::tas :tnualcs hasta de $ 
900.llllO) :-- pcqucú;1~ ( 1(, :i 100 traba_¡adorcs y con ...-cntas anules ndas hasta por 
$f,.{HHIJHltl.) 

C. SERVICIO.\" 

Los .!-.i:r...-icios prnpo1c1011ados po1H.:11 ;¡ disposición ele los c1uprc~anos son los siguientes: 

a) J)iu¡.:11ústico a las L"1npres11 ... n1icro y pec¡11L·1ia ... : 
Diagnóstico por úrea. ;1bar.;a11do sólo co11 profu11didad dt.:tcrminad;1s ün.:as funcionales 
de la c1nprcsa torgani/ .. aciún. recursos h111na11os. n1crcadotccnia. ;1dn1inistración de la 
producción. fi~cal. contabilidad :--Jo finanzas) 
Diagnóstico intcgr:1L abarcando t..:nn prorund1dad toda~ la~ :'1rc:is fu111.:ionalcs de la 
c111pn.::sa. 

h) Asesoria 
Asesoría a las cn1pii.:~as 1n1cnl y pcq11cúas en l<..:;1~ ;.'1rca::-. sc1'1alad:1s - La asesoría se 
concreta :1 l:i dirccciún ;.· ..:on~cjcria que ~e hr1nd:1 di:spuCs e.id d1:i,!.!nó~tico. n.:lati"\·a a las 
altcrnativ:1s de snlución propucslas ¡;on d rin ch: 1:11plant;n aquellas que resulten 1n;'1s 
viabk:s y bcnéfic:is. 

Tan1bién sc puede d;n a~i..:son;1 sobr'.! cu~stioni..:s cspccillcas quL· el ¡nopiri cn1prcsario 
solicite sin necesidad c.k un d1agt1ostico prorundo pri.!vio. 

e) Cupucittu·ir)u. 
A los C'tllpri.!sarius y/n ;J ~11' c111pkado~ 1..'.11 ¡}rc¡\S di.:ri\·:1dn de las rnopu~.s•a~ que se 
pl01ntcan con10 rcs11ltado del diagnóstico practicado. n bii.::n de las ascsorias a estas 
crnprcsas. 
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A las instituciones cducalivas que quieran vincularse o conocer rm:ís acerca de éste 
subscctor de la ccono111ía. 
En casos cxccpcionaks a gn1pos de cmprcs.:1rios siempre que cmnpcla al progra111;1. 
J\..1cdiantc cursos de capacitació11. conf'crenci:1s y seminarios a gn1pos de ;¡Junmos o 
instituciones cducali'\'<1s. 
Conícrencias o scrninarios a agrupaciones y participación dc c\·emos lngani/.ados 
para el bcnt:ficio de la mkTo ~ pcquc!la cmpn:sa. 

d) l:.: ... 111dio.•• ~\·ectoriales 
Realizar estudios s.:ctoriales dc aspc..:tos cspcciricos cmpri.:s:irbh..·s. como rcsulr;1do de 
diagnósticos practJc:idos ~1 c111pn.::sas ck un sector i11dus1ri:1l _\lo de 11n·cstigacioncs 
dirigidas. 

t!) ,Jfuteriu/e.•• /JidUc.:Jico .... 
Para la c~paci1ació11 ¡¡ cmpn:sario. 1r~1ba_jadon:-s .alunuws de la FCA ~ personal de trabajo 
del PAll.IYPE 

f). ,1fEC,,-f1V/S,1ros DE OPERACIÚ/V" 

El c1nprcsario Lkbcr;í acudir ~1 cualquicra de los tres ccnrros de atc11ción del progrania. 
para .solicitar d tipo l.li.: scn:ic10 que requiere la ..;mprc.sa. se le asignar;i un responsable . 

De acucn.!o al 1ipo de sen. icio solicitado se proccdcr:í a Jlcy:.ir a cabo rccopiJnción de 
intOrmación. :mülisis _\ plantc:urncfllo de ;JJlcrnath·as de acuerdo a Ja problcn1ütica 
prcscntad:i . 

E. PREC/(.J },./(} FOR.'JIA /JE P.-ic;o 

Este es absorbido por !;1 instn11c10u y los pn:.st~1dorcs del servicio en Jos casos de 
diagnóstico y c:1pac1tación 

Pero en el c~1so de Ja irnpla111ación de allcrnativas propuestas. estudios de mercado. 
cfaboración de 111anu¡1ks. etc. se cohrar;ín los gastos de la elaboración de los mismos . 

Facultad de Co111aduría y Administració11 
Circuito exterior s111 númcr·o Ciudad Unh·crsitana 
Edificio de Dirección primer piso cúbiculo 7 
TcJéfono 622X.18h 
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División de Educación Continua 
Facultad dt! Contaduría y Administración UNAM 
LiYcrpool ú6 
Teléfono s:n 1(i17 al J lJ Extensión :n 

Canacintra 
Av. San Antonio No. 25ú Col. Ampliación Nñpolcs 
St!xto piso. Tdéfono :iú::n-ioo 1 ~ 

60 Ar~di Lilhm. Ou:n:nún Runlcrn I C1uudü1 C.:arolinu Mwluz Mcrc:idn 
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14. CENTRO PARA LA INNOVACIÓN TECNOLÓGICA (CIT) 
(CENTRO DE VINCULACIÓN) 

A. OBJETIVO 

J\rtantcncr y fortalecer la parlicipación de la UNAJ\..1 en los procesos de innoYación 
tecnológica a ni,·cl nacional ;1 tran::s de la incorporación cJ\.:ctiYa de nuevas tecnologías 
en el Sector ProductiYo. tratando de satisf~1ccr necesidades específicas v así contrihuir al 
desarrollo de la compctiti'\·idad de las cmpn.:.s:is mexicanas . . 

/l. REQUISITOS 

No cxislc11 rcslriccinncs por par-te dd organismo para prestar sus servicios. únican1cntc 
es necesario que el c1nprcsario asista a solicitar el 1nismo. 

C. SERVICIOS 

u) ~t-teri•icio.\· de adn1i11i ... ·rruciú11 tec11oló¡.:ii..:a para proyecto,\· de i1111tJ1..'iu.:iú11. Enfocados a 
dar una orientación adecuada a proyectos para cubr-ir necesidades industriah.!s. 

lnfonnación cspcciali.1:ada. 1ncl11ycndo inYcstigacioncs .sobre el estado <le anc de la 
tecnología. indicadores fin:incicros y económicos. adc111;"1s de est11dios de mercado 
Asistencia en el mam:jo de proccdirnicntos para sohcitudcs de patentes. nwrcas y 
derechos de autor. 
Identificación y v1nc11lac1ó11 con cmprcs:is inlcrcsadas en lccnologíti basa11dos{..!" en los 
conlactos obtc111dos c11 d sector 1nd11f)trial 
Ncgoc1aciü11 y rcd:icción de los ..;011tr:1to:-. de tr.1n->kr .... ·111:1a d..: tc.:cnologia 
Seguimiento de pro:-- celos . 
. -'\dminis1ració11 fi11anc1cr.1 

b) .. \'cri•ic..:io de <.:upacit11L·iú11. üfh.:C<...' curso." en lc111a~ i:..-01110 los :-;iguicnlcs· 

Diplomados en ~1dmi11is1racio11 de b tecnología 
Curso ibcroan1cnc~u10 ch: v1ncubció11 Uni\ crsidad-l11du~1r1~1. 
Curso sobre creación de cmprcs:1s de base lccnológi..;a 
Cur-sos de estudios de foct1bilidaU en la :idmi11is1r~1ciü11 ti.:cnológica 

e) .._\'er1•icio de co11 ... ·u/torlu. Dcst1nad1._lS a :1po_\;ir el :1t1111c11to ch: l;i con1pctitivid:id en las 
ernprcsas y el control de las funciones 11.:cnológicas <.k organismos públicos y privados 
entre los que podernos 1111..:ncionar · 

Asesona 1.:11 l:J. pbni..:ación cslralC..:gica :!> 1ccnológ1ca 
Estudios sobre instr11mc11tos de polit1ca científica;.· tecnológica 

.. , 



Ci\.l~lTULO 111 
PROGU. .. AMAS EN EL ll1S"l'IU1."0 l;EDERAL 

Evaluación y selección de altcrnati,·as tecnológicas 
Dctenni nación del precio de la tecnología 
Negociación en la compra de tecnología 
Estudios de mercado y factibilidad de pro).cctos con variable técnica indefinida. 
Estrategias de propiedad industrial 
Disci\os de centros de It\\."cstigaciún 
Búsqueda y an;\lisis de 1nt'"onnacH.m técnica 

IJ. JHECA/VI!•>,\IO.'; /JI: .. : OPERAC/Ú/\' 

En primera i11stanc1a. d c1Hprcsario asiste .::11 centro donde expone su problcmütica. o 
bien. ejecuta su consulta y si es 1cqucn<lo. d ascsol" rcah::r .. arú un diagnóstico para evaluar 
la situación dt: la ctnpr.:-~a y d.:-pc1H..lif..:ndo de los resultados se realizan\ un plan de trabajo 
para la canali?ación '-k la ntistna a nn organis1Ho que pueda brindar el servicio que se 
requiere .. 

E. I'REC/(,I l/O /·-OU.,'H,-i I>E J>A<ilJ. 

La consulta. d d1a~no-..\1-..:o :- l;1 dabora.:1ún dd plan de trabajo no itnplica ningún costo 
para el c1npn::~:irio. ~111 c1n\1:1rgn. s1 del plan de \fabajo se desprenden otros scn.:icios no 
in1portando que ::-....:an dcpcndic11tcs del centro de vinculación o externos se cobrnr:í. el 
in1porte de In-.; n11sn10::. 

Se to1nar;i l:I\ .::-11i:..nt.1 pa1 a Ll cot1/.actón de los servicios el costo de 111stalacioncs. 
1natcrialc~ :- 111...:r:-;on:tl o..:up:idn 

F. /. UGAR J>E A TE1VCl<Í,V 

Centro para la 1 nnovación Tecnológica 
Circuito de la ltH10,·aci011 ci..:ntífica 
Ciudad Universitaria 
C.P. ll-l:'ilO 
!\.-léxico D .. F 
Tcl0fonos <1225200 al o:; 
Fax (,22521)7 y S5091 'J2 

~--~----·------·-
/\.nocdi Lili:1n OuLJJ1ún J·h~1ncrr...> / Cluudia Carulinn Mui\uz Mcrcud•l 
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15. VENTANILLA ÚNICA DE GESTIÓN PARA LA INDUSTRIA (VUG). 

A. OBJETIVOS. 

Brindar a tos particu\¡1n:s los ~crYicios de orientación y gestoría de los tr;'unitcs que 
requieren las diversas dependencias fcdl..!ralcs ~ estatales para la constilllción ~ operación 
cotidiana de la industria. 

/J. REQUISITOS. 

11) .\"e rc·q111cr,· .••cr per.,111111 .Ji'...-ica o tnoral. 

h) Desarrollar una c1cth.·idad i11d11stria/. Podrúu acceder al servicio todas aquellas 
c1nprcsas que sc encuentre clasificadas dentro de los panin1ctros que la Secretaría de 
Co1ncrcio y Fomento Industrial establece para las industrias tvticro. Pcquciia y 
l\.·1cdiana que rcalici.:n actividades de transfonnación de acuerdo con la Clasificación 
tvtcxicana de Acti"\ 1dadcs y Productos dd Instituto Nacional de Estadbtica. Geografía 
e Inform¡itica. 

C. SE.-RVICHJS. 

Entn: los principali.:s trútuitcs que se pueden rcali/.ar en la VUG cstún los siguientes: 

ti) 1Jcp11rl'11U'-'lllo del lJistrito Federal 
Constancia de zonificación de uso de sucio 
Licencia de uso del sucio 
Licencia única de construcción 
Vi.sto bueno de pre' cnción de incendios 
Visto bueno de seguridad y operación de inmuebles 
Autoril'.ación de operación 
Declaración de apertura 
Licencia de anuncios 
Cédula de i\.licroindustri:1 
Registro de descargas de aguas residuales 
In.forme preventivo de in1pacto a1nbicntal 
E'\·atuación dd impacto ambiental 
Constanci.3 de uso del suelo. alinca1niento y nú1ncro oficial 

---- -·-------~-------·--

1;;.~¡)~l¡;:l·~; Ji~~;,-l.1 Ü,..1.r-u~-'\l;t Ad1nini~1.rati~·a de un l"T.,¡;n.uu.a ~l.: Apoy~1 a Ju Micn,l y P~1uciia En1prcsi.1 G3 
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b) !••-.t.!L'retariu tle Ifi1<.·ic11tla J' <."rédito Público 
Solicitud de inscripción en el Rc,gistro Federal de Contribuyentes. 
Apcrtur;i o cierre ck cstablcc11nicnto. 
Aumento o dis111i11111,;ió11 de ohligacioocs fi!">calcs. 
Cainbio de dcnon11nación o ra/.Ón soci~1L 
Suspensión o rc:11111d;1ció11 dc ;ict1\"Ídac.Jcs 
Can1b10 de domicilio fisc;1l. 
Adaración por· L~rrnr u 011iis1ón Ucl co11trib11yc111c . 
. ·\clar:1cicln por· cn<ir (k la :111101·idaU 
ScrY1c10 (k !311/Óll F1-.¡,;:il 

e) .\'ecr(.·far,.a de ."l.ft:tlio Arnbie111._-. llL"L"Ursos ,1V11t11rale ... ·.•· I"e ... ·cc1. 
Licencia de f11ncin11an1ic1110 
lll\"Cllt<lrío dL' CllllSIOIH.:S :1 J;¡ :1t111ósll:r:i 
Céd11l;1 de tlpcr:1ciú11 o' crdlc:1ción induslriaJ. 

d) St!cr(·tc1ría d._• Salud 
L1ccnc1a s:1111tarL1 
A\·1...-0 d ... _. :1pL·rt111:1 d.: c:-.L1bkc111Hc11to 
.~\,·iso t.h.:: 1111c,·;1.-. J1nc;1s de pn1duc1os 

e) ,\'eL"retaria de C'onter._·io )" f·lnnr•11to IrttÍll.\"Triul 
Solicitud d.: pcr pi.:n111~os de importación y exportación 
Pi::n11iso de 1mport:ic1ón tc1npor<1l para Ja exportación 
Rcgistn1 di.: crnpri.:.s:1s al!;1m~ntc cxponador·as (ALTEX) 
Ccrtific:1do.s de cr·igcn 

t.!) Secretaría de lle/acione\ L:"\.-/eriorc ... · 

Pcrn1iso p;1r;1 !:1 co11.sr1tucw11 de .sociedades de responsabilicL.'ld Jilnitada 
u1icroi ndusr ri;i 

_/)Instituto .lft' .. "\.·ica110 de F"ropic-dud /11dt1.\triul 
Rc_gi.slro y 1c11n,·:1c1011 de 111an .. ·.:1 

Regí.siro y n.:llCl\"ación di.: ;I\ íso con1crc.:ial 
Patente di: ul\·crsiun 
Registro d':.! tnodclo di.! u1i1idad 
Rc.:gislro di: di.ser1o i11dustnal 

g)~\·ecrerc1rltJ de Trahajo y Pre•·isi,ín Social 
Rcgislro de Ja Conusión 1\.lixla de C;ipaciración y Adiestramiento 
Registro de bs Comisiones l\·li.xws de Seguridad en los Centros efe Trnhajo 
Rc_g:istro de plan y programas de capaci1;1ción y ac.licstraruicnto 
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Manifcswcioncs de pago de derechos y certificado de \'Crificadón de 1nstn1mcntos de 
medición 

i) Instituto 1Vt1cio11al tlt! E•;tatlí.•.-tic.·a, (it.~o;:rt~ííu e b~/·ornuitiL'a 
Manifestación estadística 

JJ. 1UEC/11Vf.,~ftro DI:.- <JP/:.."R.-1('/(j;v 

El empresario dcbt.:r:·1 acudir ~1 los d1n;rsos centros de ati.::11ció11 donde rccibir;i la 
orientación ~obre la documentación ncccsaria que se rcquicn; para cada uno de los 
trñtuitcs '.': recibir los fornwtos conc.spond1c11tcs 

Una ,·cz obtenidos los fonnatos dcbcr:í hacer los pagos a los derechos de los permisos. 
licencias o n:gistros corrcspondic11tc~. c11 el caso de tr;"1111ncs del Dcpana111cnto del 
Distrito Fcdcr;1I et pago se podr~i rcali/..:1r en ia caja de Tesorería ubicada en el 1nis1no 
centro . 

E. PRE<-ºIO 1" FOR/1.fA l>E P.A GO. 

El scn:icio no tir..:11c ningún precio_ sin c1nbargo los derechos. Jiccncias o permisos que se 
trmnitan en 1<1 'VUG tienen din:rsas cuotas a pagar por el solicitante. 

Ventnnillas para la industria 
Canacintra 
Av. San Antonio No. 25<> Col. Ampliación Núpolcs 
Planta baja Teléfono 5(>.1.1-tOO Ext. 301 y 303 

Ventanillas generales 
En cada una de las 16 delegaciones politicas del D.F. 
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16. EVALUACION DE LOS SERVICIOS 

A partir de la información obtenida tk los programas y centros de gestión y apoyo a las 
lvtypcs se pudo oblcncr un panorama amplio de los scn;icios proporcionados a este sector 
en el ~lrca f\ttclropolitana. con el fin de determinar cual de Ja~ organi/.acioncs 
investigadas rcunia las car;1..;1cri~ticas ~/o requisitos que pcnuitkran dcs:1rrollar la 
investigación ohji:t0 de este cstudio. 

Por ello ) para fadlitar la cn111prc11s1ón ch: el an;'ilis1~ rc;llÍ/:tUo. a co11111H1:ic1ó11 

tnucstran una sintt.:sis ck los aspcc1ns rch:Y:111tcs de cad;i progr·a111a i1n cs11~ado 

l'UOGRA!\IA 

C';u11;¡r;1 Sa.._·inn.il 
d.: la lndu"1na di: 
la 
·rran-.fi.>11n.<..:i•>11 
(C.-L\:.-1< "/.\Te.·/• 

L' ... ·ntru p:1ra c·l 

l).:~ .. rrnllu d ... • l.1 
L'll1Tlp.:tit1\'id.1d 
l·~1npr.:<.arial 

(L"U/:.."<.."L) 

Pr.,gra111a .t.: 
C<tlit.l.ull111.:g1.1I 
y !\.lod.:nli?:1~·i<Hl 
(CI.\10) 

P1o~a111;i 1 '111...:<' 

di: 
F111;u1...:1arn1.:n1" a 
1,1 !\.l<Hkn11:.-a...:ion 
Indu~tn.11 

(PRtl.l/f.') 

OH.JETIVO RE()l TJSJT()S 

H.:pr .. : ...... :ut.u ¡,,.., 1111 ... ·1._ .... .: .... ._,,.1 1 \Ju:, 
int.:i-Jn,:ut"I , l<>nic·nt.u .1 !.t l .:n •. t11llf\.1d, 1•. 
1ndu--tn.1 ' .1·.1 t.111d>1,·11 ¡,,._, 
li.1111•.ir •:••lll'' ••11•,1:,o> d,· 111.·n.1<''1.t<l•h 
,·nn-.ult.1 dL·I 1 .... 1.Ld • 

dJ\ ,.;¡•.o);, l .fl J.l )l).l\•>/ l.l dL· ¡,,._ <....l'"l'. 

... ·u1nplir .11:1 ... ·1111.1d•' ·' J,1 
,,¡,¡dJ'.o>, 

lhu¡._l.11 d1.i¡"1''"''".'' 1111 ... ·;'.1.11 
.1 .. :c1.·.1r ,, l.1 ... ·rn¡11,_ . .,_, ,·,,n l.1 

,_·,111-.ull<'IL.1'\ ':11,·ul.u!.1-. '"11 
,_•! li11.1n.1.u111,·n1,i .h! '-"ll"'· 

1 
.\IL'll,1"11 b ..... ¡,·,1 

lnl(n111.1,1<>ri. 

... -.1p.1.·1t.l<.'1''!l ...... 1 .... lt,•11.• :-

<JflL'IJ\.\.:i<>fl 

1 111\H ,_• .. t 1111-1•'· ¡•._·1¡t1..:r1:1 
111."d!.Ul.1 
-...;,, Ullf"'''" l.1 1.1rn.< 
!'n :dtu n..:-.1·" 

pr ... · .. t.1r d ... - .\1..:11'-1<>11 l..''·l"-.. ·,·1.1]1.'.<d.1 '\f11Jllll•• d<.· d., ... ,L!l<,.._ d<.' 

<'f'L"f,\,;lo'I\ Jl!'.!lfi;.·.¡1'!<.•'-<>T1.:n1a,·1c•ll..: 111l<•llll.L,_·1u11 ll1.q:11<'',\1," 1nl.:••.1.d c'll 

ad111nn-.11a,:1••n. li11.11u ...... 
fl\.:fL'.ldC1, Jlf<ldlJ<.',_J•ll\ 

.\¡>"~"! .1 l.1 flll,I<', p.:qu,•f¡.1 \ 
1ncd1-'n" ... ·111pr,:-. .. 1n ... -.l1.111t'-' 

J'h't~r.11n.1-.. .t ... · ...:.1p.1 .... 1t:1-·i•>ll. 
-·.1l1ei.1d ~ J'f<><.111 .. lnhi.HI par.1 
111<.'J<'r.u '-11 ,·,,111p.:l1ll\id.ul 

()t<'1g.11 lln.111-·1.11J11~·nh• 

-..u11pl11i •. i.:1<•n d.: lí.unii._-._ 
par,, la ,,J,t ... -11 ... 1,,11 d.:I rnÍ'-111<> .1 
lin dc· .t\lld.tr i.1 

llh><k·rn1?.1.:1<Hl ~ cli,·1..,11 ... 1.• ..!..: 
l.1.<; ~IYJ'l:s 

r..: .. ur-.•'" !111111.ui." 

!nl<lf11l.1 .. ·i.u1 lndu•.tr1.1I 
i'f<l\L"L'I•"' !11t,·1',f ,¡._ . .._ 
c:,1p .... :1t.1...:1,1n 
1:v.1lu.i...:1<•11 d.,, 1111p.1c·1,, ... :· 

1.:-.11h.1d., .... 
. \-.i<.1 ... -11 ... :i,1 {¡,;,_111' ·' 
C<'n-.:ul!nn:. 
F111"11..:1.11n1<:nt1> 

rr• 1v.: .. t••" 
lll•>d.:111Í:/.1.:ic•tl. 

p.u.1 

d.:-..u ,,,¡1,, t.:~·11,,¡,,~:1>.•'. 

lnfr., ... ·-.tn1 ... ·t111a, 

! nlprc.._,1 1111~1<•. r..:•¡U..:11.1 

lllc«h:11\.\ 

:-.;,, llllJ'•ll1,\ '-\i .t-'!!YJd.td 

1 -.,t.u 

Clllllfc-..1 

1n.:d1.1n.1 
]-.l.or 

OllLT". J'l..'<[ll<."Ú,t <l 

1n1cr:r:id.,1.1 
111.:jor;un1cnto ;u11lu,·111.1I.. l .n1p1,_ • ..,,, d.: .. li..:.ul.t a R.un•) 

de 111d11-.1n.d, '-.:rv1..:10>' 
p.1..'<1\<'" v .. ·u.1..•1-.;;1p1t.1I trr<•v...:'-'d•H".1 du.: .. :t.1 d.: 
Si1npl1fi...:<1 .. i.>n ,¡.... indu•.!na· . .J .. -.>n1 .. ·r,·10 

!'·"·' 
••ht.:1i..:1n11 
lin.1n ... ·i;uni'-·nt•> 

1.. \'-'•.t •• hl.: ... ·1d.. ¡,,., 1: ... t.1...!·• ... 
.i..:I ..¡_, 111.1\•d 

f-'!.ttl\'''' 



CAPITULO JU 
rn.OGR.Ar\1AS 11'..N EL DISTH.rro Fll'..DEH ... \..L 

GS 

PROGRA . .'\IA 

Progra111a 
fndu-.:tri;1I pan1 d 
Di:saZTollo d..: 
l'ruVi.:<-'dcir.:l'-. 

l'n-.gran1a 
Extnu1nli11ari•• d ... · 
C;ipital lk· Ric~g·i 

OIJJETJVO 

.·\pnyar d d.:sarrolln d.: 

.:1npn:s;ts rniL-ro. ¡n.:<¡u.:11a'i y 
111.:di:1n1L-. prov.:.:d•>ro1.... d ... • 
grand.:s .:n1pr.:sas. 

SE.U.VICIOS 

Proptlrdnn;1 <1 nu..:ro y 
pc1¡u.:iias .:111pn:'>a-.: 11na 
rede d.: infonna..:1ún ' 
a;o,,_·,.,on.1 que ks p1..·n111ta 
.lo'L'<.!"-.:<l a 1111 111<."f<..",ltf<> 

.:'-lahk· 
prc.., ... ·n·.11· .: 111 ... -r.:111cnt:•1 
~U-. \.Cl\!,I'-. l!h...!•'l.11 

... ·a lid.ni\ f'PHl11d1vid;id 

H.E(}UJSITOS 

Calilii.:;u- <.:<.HH•> c111pr.:s;1 
nlÍ<.:ro. f'<.'<JIH.·fia o ni.:d1.11111. 
Po-.;il11lid.1d d.: d..:.-..1n"lh1 
<."l>l!l<l ..:111pr<..''-·'" [lfll\".:.:do>f;¡ 

<k ¡•.rand,·" 111du..,tria." 

{Jtnrgar a crnprc..,;1-.; li4111d1..•/' ll1nrga1111.:111<> ti...- f'-'1..·11r··•"· :-.1..·r ... ·111p1<."'-.• 111.u111l.1 ... 1L1r.:ra. 
para '-.U ••p1..r:h:iú11 ....... .,ll,'rlll•.:•,... lJLl<C l> ... ·111u._ .. ,u ... ·11 \.t,11'1!1d.1d 

aplit¡u ... ·n d11<C.-t:1n1.·111 ... • (.',,11!.t1 ·•'ll 11n '-''ll"'-'l'l d.: 
.:.1p1!.ll u .tL'ln<'·· .... t1111111-.11.1 ... 1"n 

·rL-nL·, .unr!1.1 ..,,,\·.,:11,·1.1 
n1••r.tl 
(.".1¡1,1< .. ·1d,ul <.·111¡,rc-...u-1.t! d.:-
¡,,,., ..,,,,;¡.1•. 
<.:.1p11.1l 111h.·i:1;nh> 

p1L'li:1 ... ·111 ... ·1n ... ·111 ... · l"'r 
lllL·,j.,.-.UHh. 

Prog.rnn1a 
Gar:u1tí:1s. 

de F;1L·ilit.1r d a1..· ... ·.:..,o a r ... • ... ·n""'" 
d.: l.trgcl pl.1:t•> ..:11 ¡_. ll.111 ... :i 
L~1•n1.:n:1.1l a l.1•: <C111p1 ... ·"ª" 
1ni ... ·ro, P'-'quc1l.1 y 111 ... 'di.u1.1 

{i.11.1!1!1.1-.. -.•.>l'r ... · .. r.:tl11,,-. (;,_·1h.·r.1k··· 

].,, 111<><l.d1d.1d ... ·" 1 h·b,:11 ....... , P'"''-''·t-,.., '- 1.1hk·" 
lnn11..·d1.1!.1-.tlll<>lll.t!i,·.1 \. '- 1 ... ·11t.1hk•, 
• . .:l..-,·11\·_, !'1 .. ·r .... , .. 11 ... i.1 l'·•r.i ... ·111pr'-"·<1" d. 

Prot~anw d.: 
Dc:-;arnill .. , 
En1pr<:!.ari.1l 

(i:uant1.1 d.: .1 ... 111.1.,.·1<•11 r.1111.1' J'íH'nl.n1.1" ... ·11 J,1 
<.i.1r.1111i.1 ,,,f>r.· ·¡ 11111,, ... 1.· pzndu .... ,,,n d ... • h1.._11 ... ·-. 

J ,,., <."ILd¡1.,., 1 !'.-H.11111.'.lf: . .; 

<k).,·11 d.:,tu1.1d''" 
l!l\<.'f"l"rl d.: ·•-tl\"" liJ<h '\ " 
.._".lfH\,,j de• l1.1h.0J<> . 
¡•,,_._.., .... , .unpl1.1 .. ,,¡v...,n ... 1.1 

lll•>r.d \. Lr..:d1ta..:1,1 
C>lr..,,·.:r .... 1p:1...:1t.1 ... 1,1n d ¡,,, \ 1r.1v ... -" de· 1111.1 l<<Cd d" Cup"'' y .1'-'l'-!c'.l\ ... ·1.1 ti.: ... ni .. a 
i.:111pr.:.,,.tfl<"- !'·"" l"t:r.11 1111 f)_, ... 1rr.,11,, }_111p1.:,.u1.tl S.:r p1<'pi.:t,1nn d ... • u11;1 1111 ... ·1" 
d.:,.,;urol],, ..:111np.:titnP d-· l.• ,,,,............ (._·u'"''· d ... • J'<.'•Pl.:1'1.1 ... ·111p1 ... ····• y h.1..:.:r L·I 
1111'-'1••. J'C<jUL·Í•.• \. !11cd1.111a ... 1p.1 .. ·11a .. -i .. •11 P".1'." L<lrr-·-.pn11d1 ... ·nt<C r•·r i.:l 
<..'111pr1..·-.;1 n1al<Cri.-1I chd.i.·11.<> 

'fat...-n.ll d1d.1 ... t1 ... o l'.•¡•.or cl 

Ccnlro 
Fom1:u.:ion 
E1npn:..,;u-ial. 
(CEF1:...J 

d..: El..::v.1r l.1 ..:nn1pd1t1v1d.1d d .. · 
l.l-. ... ·1npr.:,.,as 11i.:di:1111,: una 
v1n,:11).1..:i.:>11 <.k l.1-. 

Cl1.n«,<1f.•, SoJ1 ... ·1111d d..: 
m1~._ . .._,, . .r c·1·FE. 

dc unpn1t.1 ... ·n 1.11n.tiiu d<.! la 
in-.titu1..·inn..:'> .:dti....111\":L-.;. d C.1¡i;1..:i1a..:i1"n1 
"'-''-'l<lr ..:111pr..::sanal l.1 l'1o!o",.1";u11:1 .·\d<1¡11..:: 
.,_,>..:i.:d.ul ..::n ~:..::n<.•ral Fn1pr.:-.:,1 

.. ·111rr ... ·,,;l ... n11t.1r '-"!l 

<.:••no ... ·11111..:ntt•• . .:n .\dninn . 
L·,p ... c1ri.-o, p.11.1 d 
f'r,1¡:1;1111.1 .nh>pl<.' 1111.1 
J·r11pr ... • ... 1 1 .1 ,_•111¡,r..:~a d..:h ... · 

rq:1-.lJu ;1111.: l;1 

s..: ... ·r...-tari:t ... 1..: fl;1i.:1<.'lhl.1 ' 
Cr..::d1tn J'uh[j,-.., (S//(_•p) .~· 
J'<-'nn.n1<.· ... ·c·r .:n <>p.:r.1...:1<>11 al 
IJHHll<C!l\•1 d,: ,, .... .,_·.;di.:r :.J 
CEFE. 
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SERVICIOS IU<:Qt ti SITOS 

Instituto 
Dcs¡¡rrnlll> 
En1pr.:sarial 
Cart11 
Eo:unó1ni.:a. 

dC' Vincul:•r a ..:nn1prallorc:-. y 
¡irov.:.:dor.1s d.: .1:-1 O:l•llln 
1nant.:ni:r!as a .. :tu.1li;rad.1:-. .:n 
.:\ .irnhito .:.._<>n•11ni .. :o 
;nhniui:-.trattv•• !'·Ir" lllt..'J•H.1r 

1'uhl1 ... ·ao:h•ll •k· la r.:v1'<l.1 ;-..;,, .. ·,1-;t.:n 1.._·,..tri.: ... ·1p11 
··c<1n.t l· . .._·otHlllli..:.1·· n1a11l<> al t.un.11ln d.: J.1 

Y111 ... ·ula1..i<1n ll,· ..._·1npr..:-.a 
.:n1pr .. ·,.arn1'> ul'"..:1 ... ·nt._ . .,, 1 1 11111..._,, 1 .... ·q11h1t•• ... .., .._·uhnr 
lkn1.uut.1nt.:,. de hn:n..:·. ¡,,... d.: 

.,-\...;ocia.:1011 d.., 
En1pn.:~;arios 

1TA.'\I (·IEI) 

_..\.so.,;in.:ión de 
En1prt.·sai-in:-. 
1rn:uh<1dor '\'irtu;1I 
de Ernprcsa.-. 
(11 '1':) 

Prog:r;una d.: 
..\puyo a 1;1 ~ti ... To 
) l'e<¡u.:i\:t 
En1pr.:,..:1. 
(l'.·l.\/J'f•r:1 

''l"'rt11n1<i.1d .. ·.; d.._• 
llC!~"<.'1''" 

:\pny;u ;. nu,tt~·ar .1 1:1 ... 

.:n1prc:-..1" 1111.:diant..: 
op<'r"tunid;ul.:" \ r.:l.• ... n•n.:" d.: 
11e1_~n.:i•"'· .1 .. ·tu.1l1,0;1..:1<'ll"-'""· 
1.:nn<.ult.1s y ••ri..:nt.h .. 1<.,11 

c .. nf;..-r .. ·11..:1.t<. 
\ .. ·1ual1.·:1.:1•1n.:·. 

lrlt<•llll"'-'IU!l 

pr••lund1d.ul ,!..._· 
.:~pu.0 ... 1,,,.. •'ll l.1 
.. Cana 1 .._-.,11••1111.._.,·· 

.d 

-.u-...._T1p,;1<>1l .1 \., 
··{_'.ut.11'" ... .,n .. 1111 ..... 1·· 

()p11rt11n1,l.1<k-. 
1.:la..:i.,11..:,.. d.: 11.._·~:"~ 1·' 
.\._1u.•l1/.,._·1•>n 

\ f)1111•.1d,, .1l puhl1..;,. .:n 
1:'-·11 .. ·f.1!. .. ! unj..._,, 1.:qu1,..1h) a 
._11\,nt d pago 

.:n1pr..:-..•ri.1! <.l•rr.:•,p••ndu:nh' .1\ ::: ... Tvkio 
S._•r, Í'-I'' d~· '-''ll~UJ\.\ ,·11 qu~· '-~·d._·• . .:.: t.:.:1h1r. 
1~p.._·.._-¡.,, 1-~·.•k·- \ ¡·, ... ~ . .J, ... 

.. ·111p1.._·~.1n,1k·. 

Dn .. · ... tnn" \ 1 .. ·l.• ... h•lh"· 

1'1•>1·1.un.1·· 
1 1n¡•r..:11ct..:d,11,·... ,·u 
\l<..,l<._'O, J ,.\.id"•• 1 111.\<'<. 

c·,,11.111.1. 
nre.ull"llh>' .. puhli..:,,.. " 
pro;..:: .. ·to,.. .:111pr.:· .. 1r1.•lo.:<. 
su,..._·np .... ·1<>11 a l.1 r.:" 1<.1.1 
··1:nl:H:..: Em >r._·,...ui.tl .. 

A:-. ... ·:-.••rl" kgaL tin:ln..;1.:1.1 El .··~·rv1.:1u .. ·'-la din~1do :il 
\ .._{..: C.:•'111.:rO:Lt> .:'l.:ru•r puhh._p <:Tl f.O.:ll<!'r;il .• p.:ro es 
Cnn•.ult<•n.• \'"1!"111.tl 11.:.__ ..... !.:111<1 qu.- .,..: l.:ni~a una 

J '111~tn .. ·1:11n1.:11t•"' .;u.::11ta .:n 1n1.::n1et 
Capa..:1t:i.:1<1n 
C.1pa..;1t;1.._i"11 v111u.1J. 
!nl••nn.h:Í"n 
c_;..,,.11•>ll T.:: .. nnln!'.I'-··• 
U.::-t ¡~,n 1'111.u1..:i .. ·r,• 
l·:labor.1..:1"11 Lk J>l;in lk 

llnnJar d1.1!o_•.nu,.,t1.:n. ,.,.,.;,.,ori.1 !)1;1~_:.¡1 .... 1,,n 1111<..·¡:1.tl Ln .. ·••ntr.1r.-.: ,1..;nu.~ d.: la 
y L'.1pa1..·1t;H.:1ón ;utmuu"tr"tiv., .\...._.:,..ona d:iriti;.:::1.:Í•'>n d..: rni<..:ro ;. 
;. .:<lntahk ;1 la.s ..:n1pres.•s C.1p;11.:1t;1.:iú11 p.:qu..-íia e1n¡ir .. -.s.-¡. 
nu.:n> ;.· p .. ·qu.;i\.i-.. J.,;tudin;; S.:.:t.•11a].:... Ser e111pr.:<..l d.: 

<> .. ·10 .. :ra._¡,,11 d .. · 111.it..:rial.:'- tr .. :i._J;•nll.ll'"l•.'11 {1r1t!u .. tri.d) 
l.,.tar 11hi.:.uL1 d.:nlt» dd 
IJ1,.tntu 1:..:d.:ral. 

Centru 
ln1111v.1..;i<•n 
·rc"-·nol.:•gi<-·.1. 
(C/'/") 

d..,; l11'-<>1¡><•rar d..: n1;1n.:ra .\<ln1••n. t.:.:1h>l"g1...:.1 par.1 ~ .. c:-.1-.h;n 1.::'>tri.:c.·1<>11..:" d.: 
.._-1<.:....i1va nu..,;v.ts l.:.;n<>ll•t:ias al pH').:<.:t"'- d.: inno\'.t<.:i"n 
~'-''-l<>r l''''du.::!J\n p.1r.1 .:! (nri.:nt,1..._·i<111 para .:uhrtr 
d.:~.•rn•lk• d.: l.1 11.: ... · ... ·:-.1d.1d.:s 1nd1btr1.,J..:~). 
.:u111p..:titi'"I. 1d.u..l d..:l 11u<.n1n Cap.1.:1t;1nn11 

(t.:..:1u•l<)i~1.1) Const1ll••11.1 
( au1n.:nt< 1.;01nnctiti vid.id¡ 



CAl'ITLJLO 111 
l'H.OGH..--\!\1AS ES EL lllSTIUTO FEDERAL 

Pl.tOGIL\:\I,\ 

Ventanill:• l ;ni..:a 
de Gestión de 
Tni1nitr.:s para la 
Industria (l 'l. '<I) 

C>U.IETIVO sE1.t\.·1c1os 

<.>ricntm:ion y g..::storia d..:: 
tr•imiks ;u1t.: div.:rsas 
d.:p .. :nd.:n..:ias t<:<.h:r.1!. .. ·'> \" 

,..,_t;ital.:!> p.1r.• l.1: 
c_•,,nstitu<...1<>n \ <•p.:r.1•:Í••Tl 

U.EQl!ISll'OS 

Sei- pt..'rson;1 Ji,.j..:;1 l> 1noral. 
J)C!<.o.!lllp1!1i:ff ;H:1ivid:1d 
industri,11 
En..:onlrar..: .. kntrn <.h.· la 
..:Ja.,ifi..:a..:i"n d ... · 1111•.:ru. 
p.:quL·i\a " llh:d1.111 1 ..:1npt<."•ª 
'>L"!'.llll 1,,-, p.tf".tllh:IJ<>C. lij:i,I!»-. 
p••I l.t ,S.._·,r.:\;tn.1 d.: 
c.,n1<.:r ... i" l <'111.:111" 

l11du·.tr1.d ¡SJ·Cll\·11 

A partir del anúlisis rcali/.ado se obser\"Ó que la tuayoria de Jos progra111as de ªPº'.\"O y 
gestión para la mic10 '.' pcqucll.:i c1tlpn::sa ofrecen principaln11..::utc los sigutcmes servicios: 

a) h~fl>r111nc1ti11 .l!.('lh'ral 
h) I·-i11a11c1a111it•1110 

e) .'")i111plijicac1ú11 de rro1111t•'·' \' ,1.:.c.,torfl1 

c/) ~lsJS{l'llCl<J lt'C!llCU 

t.!) ( ~O/Ji1Clfl1Cion 

j) .·lsC.\Ol'l<J y C• 111.\11/toru1 

g; l?.claciintc., e uflh'rl 1a/cs .\ up11rl11111dad<'S dt• llt'gr•ctu.\ 

h) F'11h/1coc 111111'.\ \ 111al<'l't<1!1•s t!id(ict1cus 

Si bien L'.S cierto que todo:-. cslos en un mon1c1Ho dado p11c1..h.::u ser de F .. r~1n beneficio para 
las c111prcs:1s. d i1npac10 que. tale~ scn:icios puedan ejercer en las c-1nprcs;1s dcpcndcr;í de 
que la :1plicación 1..k: los 1n1s1nos se t.:fcctúc en el n1011H:nto y ba_jo las circunstancias 
adecuadas. es decir la cn1prcsa acceda a ellos con cenid11111bre Uc su problctn:ítica y 
conocilniento dd scf""\·ic10 requerido p0r ella. 

El CRECE. CIT. PRODEi\.1. Cl!\.10 y· P/\.:\...lYPE hr111d:111 1:1 po:-.1hilidad al usuario dl'." 
dctcnninar la problc111:itic:1 n.:al dc la empresa y de t:'>tc principio el Sl.!n:icio. Sin 
c1nb.:irgo en d c:1.so del CRECE este ú11ican1c111c brinda su.s scn:icio5 a cmpn.:sas en alto 
riesgo. por lo tanto los org;1nis1110::. que solicitan el ~¡:n:icio :-.~ 'en li1nitados a acceder a 
lr1 asistencia proporcionada. sí bien es cierto qm.: programas como CIT y Cli'vlO brindan 
un anúlisis prdi1ni11ar tk la s1tuac1ón de la ..:mpn:sa que <1yuda a detectar las 
problcn1;l.ticas cxistcntcs. este t:s 111uy general y en la gran 1nayoría de los casos resulta 
insnficicntc para dar una sol11c1ó11 a los rcqucrinlientos dc la c111prc~a. 



CAPJTULO 111 
PH.Oc;H.,\:\.l,\.S E.:"ii" EL Dl .... TH.ITO n.:DJo:R..\L 

Por lo anterior y considerando que el PAMYPE ayudn a dctcclar Jas probJcm;iticas anlcs 
tncncionadas y que pcnnitc encontrar :ilternativ:1s de solución a las misn1as. por medio 
de un scrYicio adrninistrativo y conwblc dirigido a todas las empresas micro _v pcqucflas 
industri;dcs ubicndns en d Distrilo Federal no impo11a11do la gra'\·cdad o n:1t11ralc/:1 de :-;11 
problc111<Ítica. considerarnos que era d nds ;1c.kc11ado para rc:1li/ar la 111vc~lig:1ció11 de 
carnpo por las siguientes considcr:1c1oncs· 

Busca que las ct11prcsa.s i11ú11s1ri:1k~ /o¡.;r...:11 s11 :-.nln1,.cYh c11<.:1a. dcsanollo 
consolidación. lo que pcrmilc lodo ;1qucl qui.: 1c..•11ga i111en:s c..:n 111c_jorar su 
productivid;1d y efic1c11L'.1a 110 imporl:mdo b g1a'\cd;1d c.k J;1 sll1wc1ó11 ;1c111;1I tc..·nga la 
posibilidad de in~resar al progr;1111:1. 
Brinda diagnóslico c111prcs;11·i:1! que: pcn111t1.: c.h.:tccl;ir las prohk111;1tH.-:h ..:n1pn2~:1naks. 
sus causas~ cfc...-:tos. :i.sí r •. .-01110 l;is :il1Lr11:1ti\;is c.k ~olu..:ió11 
Centra su campo de: ª""·c1ó11 l.'ll d ;í1nb1to :1dn1111istra11\o _\ co111;1hk lo q111.: pcrn1ire 
determinar l:is ncccs1dadcs rcaks c.k !;1 ..:111prc~d i..:n todas s11s :irc;1s oper·;1!1Y;1s 
Pcnnitc la Y111cubc1ón i:ntrc: la.<.. e~..:11clas cJc cd11c:1.:ió11 .s111K·nor ~ 1:1 111d11...ina. ~:1 que 
el scrvic10 e~ prop0rcio11;1dn por q;rcs;1dos ;. c..·~tudiantc..:; de la:-; n11s111:1s de..: J:i 
U11ivc:rs1d:1d Nacional .·\111ú11mna c..k f\k,1co. 1:1 rn:1s pn:.-.11g1:1d;¡ ..::1s:1 Lk c: .... rudio-.; de 
nucsrro p:us. 
Su ;irea de :JCCIÓJI ~e ;1harc;1 1111i..:;i111c11le l.'! 1)1..;tnln Fcd..:r;ll ltl IJllC r:1c.:iJit:1b;1 l:t 
rcali/.:11..·1ó11 d1..· b Jll\ C.'.->l1~:1c1011 de 1..·.1111pn 
El ser gratuito f;1cili1:1 el :1ccc:-.n de l;1s i..:rnpr..:--.:1s :d 1n1~.1no. _\:1 q111..: 1:1 un c<..1igación ch.: 
1:1$ caractc-rí.stica.s .\ las pr-oblc111;it1ca .... rc\dn qllL' cql.:' cr.1 un punto 11nporta11te a 
considerar por ...:llas p:ir;1 ;1cc1..'dcr a u11;1 ...-::1p;1L·11;1cio11 n a~l.<..ll.·nc1a 1c..;u11c;1 

1 EXC:El.SfClR. !'d1<..1<•1J<:' 1 .. ,>L· .. i.t! ..... (',111\._·r• .. h·ll ~ .... ~1,,n.t! 1k J11dtJ•!1J.d ..... l''""· c .• 11.\o.l!dr.1 '.( .. ·'.I·"· "\.,n1c111hrc 
1')•)6. 
~C .. \.:-..',\Cl:-.;TH. \. ·1 .1nl.•" d.: . \!ih.1 .. h•n ·' C.111.1..int1 ., ! 'Pl7 \ ¡..,,._,,_ 1 'J'J
'C.-\~_.\.CJ~"l"J{.·\. J'uJJ .. ·lt• ~U.:;.Jr.1 \ ,.._.,,._¡,or¡ '•L'!\"lf" ._oon L.d¡,f."! \.! ,,,._,, l"''-
4CJ{EC . .'i: Fnlk·1n· .. e,._·._..: 1u 11 .. ·~·<> .. ·1,, .. '.J._·,1 .. <'. J"·J7 

cE·rH<) Folktn. l ·n.• nu._-,,1 t•.:11.:1.1 .. ·1,,11.:11 l.1.\t..·11..1<>11 1111p1 .. · •. 111.1I \1 .. --.1 .. " ¡•;•i-
• 'S..:..:r.:t.in;1 d..:I "l"r;1h.1jo \ l'r..:\ 1 .. r,•11 s. ,,·i.<L t_'l.\1( > ¡·,,11.;1,, l'1••1:r.11n.1 l ·1n1•• ··. \p<•}. '' p.1r.1 ,_;/ \J .. ·r••r;un1.·inlt• d.;:o 1~1 
Con1p..:titivid.1d dt.· la:< .\!11.1 "· l'.:qu.:i\.1-. v .\l._·,J1.1n.1._ l .111p1._· .... , .... \f._·-.1 .. ,: I ')•;¡, 

~ :-;;_~;!i~ \·~:::~;:. ' .. 1~~~~:~; ,~·1_; I; ·~; ;~r:, '¡1: ::;l~~.~~-', ·,~ 1-~;~:;:'.:::~1 ~l ·,:;,1,11 ~'. .. ~_, ,~,:~'~:~~:;'~:~'.~~ .' rHh· .1
1

1.1 !. .\ 1 ,,.. ,
1
._.,, 1 •J•)c, 

":--1;\.Fl:"' Ft1!k·h' ~11o..·ltu· l'r.•!:1.1111.1 hhtl!ll ... iun.tl p.tr.1 el f)..:~;u1nlln de• l'r••\<.•..:d"r..:,. \l,•..._a,_,, J•)•)t, 

"N.-\FIN Fnllc·h• ~u ... ·J1., l'r.,,•_r.1111.1 ¡·,1r.1Prú111.1n<> d.._• C.1p1t.t! d-.· 1<1 ... ·.-.1'.•'- .\l..:-...1 .. ·" l"'''" 
10 X.·\.Fl~ FPll.:to· Pn•t:r.1111.1 dd l'r"t~ld111.1 d .. · (i.1r.1nt1." . .\f-.•,,._." l'J'Jr, 
11 :...:~\.FIN ¡:,,llL'lrl: l'r•ll~.1111:1 d,: J).: ... 1n oll<> 1 n1pr..:'"" 1.11 • .\l..:x1._,, ! •)'lf> 
1= N.-\Fl:--..' 1\,11 ... ·tt>: . \pu;."~ a /.1 .\11 .. ·r" 1't.·1¡u-.-il.1-.. .\l..:d1-111a !· r11pr..:·-.1 .. \.l..:.'-h" 1 'l'J(, 
1':SAFJ:'\." l\>llL'ln: J'rop.•111-1 d ... • J),;-.:.1nnll" l.111¡ir ... ·-..1n.tl tl'RIH>F'-11. \k"'"'' 1')')7 

:S.-\FJ:'\." T ... ·111ar1n· 'ª':ion.ti F1n.!lh.1c·r.1 !'ru1·r.nn.1 1.k IJ'-.. ,.irp>!fn 1 rnpr,·•.111.d \¡._.·,,._,, f<J•l7 
11 111!-tiluto l'"lit..: .. ·ni._-,, '\.:.10..1<>11.tl ¡·,,11._·1" Cc·ntr<> d.: ¡·.,1111.u.1u11 l·r111'1 ... · .... in.d. \l,.--..1,u l'l')c, 
1'rr.\..'-f .. \.. ... ,,.._,.1 ... ·r.•11 d ... · J pr ... •· .. 11,,•, ¡~.._·,1·L• ··1·ri! ..... .: 1 n1pr._·, .•• 11.1! .. \,·,,, 1 "\.11nh·r·· _., \l..::-.:1.._·,,, .\!'.º'''' ¡99r._ 
'~ IT. \.,\,f. l"oJkto. \~.,.:1.1._i,•n d..: J'111pr..:> .• 11 '""· \l.:,1~·· [ ')')" 
1'1Tl'.S.'-L .\S••..:i;1~j,,11 d..: Ln1r1._•._,.,,,,... ¡·.,!kl•• !n,_11\,1d•'r" \ 1nu.1J ,¡,,.. f'111J1r._·;..1-.. ··t ll ·•J'º"'' rc·a/ p.1n• tu 

l~~?~~~-~~:~-.~,1 ~.~·~·~· /.';:/.~.\! 1·.,11.:1" ¡·,,,,_:r.1111.1 <k .\f'""" ·' l.1 .\J1._,,, \ l'..:qu .. ·1).1 /'mpr..:~.1. \f._-..,., .. ., l'J'>-i. 
z·• SEC<JFI l'ollc:h> '\"t..·11t:i111!1.1 1 '111.:.1 d .. • (i.:-.tH>ll p.1r.i l.• lnd1r-.tr1.1 1'._·,1uc:11a y .\f .. ·d1ana. \ l..'-x1<-"•> 19'.)4 ;.· t;unbi.:n 
(.'_.\~.\<.:!'.'"--.TIC\· F<>lkt,, \· .. ·nt.1ndl.1 l 111.:.1 f'-11" la lndu'-tn:1 u>11 ·, .. ·d ... - <.'11 C.u1a .. ·111tra . .\f.._'....;1~-.~ J<J•Jt>. 

l'r<>J>tl'-'..,t.1 p.11-• J., l··,\111,1111 _, .'.di1111¡1·.t1.U1\':, d..: un J•r,1:;:.i.1111.1 ,¡, .. ·\p• •\" ·' ¡,, r-.11,...·1·• \ J•cqu .. ·fi.1 J·:.1111're.:1 71 
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CAl'ITULOI'\. 
l'ltOGH..,\:\IA DE .\POYO.\ l..\ :\11Clt0 Y l'EQUEN.\. E:\ll'H.ES.\ 

Corno se ha mencionado en anteriores ocasiones. para el cumplimicnlo dc Jo.s objetivos 
de la prcscnlc investigación se requiere hacer un c.<,,tudio dd Programa dc Apoyo a Ja 
Micro y Pcqucl1a Empresa {PA!\1YPE). dado ciuc éslc r·cúnc las características ~ 

requisitos suficientes en cuanto al 111ccanismo de atención. scn:1cios ofrecidos ;1 los 
cn1prcsarios. ele.: que rcs11lt:111 de nuestro inh:ré.<,,. 

Por lo ;1111t:rior. se hace 11ccesario an:ili/.ar los ;1sp¡,;c;10"' n::k\·;111tcs que co11fon11;111 al 
PAtv1YPE talcs C(.)1110: los antl..'"ccckntc!-. que dieron origen ~1 c.<,,tc Prugr;11u:1. sus ot~.1cti\.·os. 
políticas. funcionamiento. ~crv1cios y cstn1crnra org:inica :1 fin de obtener una visión 
detallada del 111is1110. que a:- ud..:n ..:11 el disc11o de una nueva cstn1ctura ad111inistrativa que 
cfectiva111cntc cubra l:is c:-..pcctativa:-. y nc:cc.:sitladcs del sector cmpn.:s~uial de las MYPES 
(J\.tlicros y Pcqucllas Empn.:sa~ l 

L .i\ .. NTECEDENTES 

Este prograrna ~e s11sten1;.1 en dos i1l\Cstig,acio11cs efectuadas con el 111Ctodo de encuesta, 
to1nancJo con10 Llfii\·crso la:s c111prcsas que contempla el din.!clo1·io dd l!'V1SS. 

La primera inn:stigación fue n:ali.1::1da por NAFIN (Nacional Financiera) en 1985 
··Encuesta a la lnd11stri;1 1\..1cdiana y Pcqucl\a ;1barcando una pobl;1ció11 de 27<J<HJ 
c1nprcsas 1nan11fact11rcras De las cuales únicamente se aceptaron 20923 L"tnprcsas con lo 
ciuc se obtu\·o mi diag11ostico ;1ltan1cntc conllable cncontra11do los sig11ientes problcntas: 

Carencia de organi.1:ac1ón 
Ohsolcsc..:11cia lnd11strial 
Falta de intl.!grac1ón y asoc1acion 
Falta de capac1t;1ción de pcr:-.011:11 
Problcn1as en la colocacion de ~u~ productCl:-. 
Escasc/. de recursos financieros 
Carencia de n:gistros contablc: ... 
Faha de acceso ha financ1a1nicnto 

La segunda inYesti~a;.:ión titulada ··La I11dustri.1 por· Escala Productiva ·· fue cfcclllada 
por SECOFI (Sccl"ctaría de Coincrcio y Fomento Industrial) en 19X7. abarcando 37000 
cst..'lblccimicnlos manufactureros qm: rl.!prcscntaban el 40 por ciento <le la industria 
nacional. Un r·csumcn de la problc1rnitic;1 detectada en la !\licro industria es el siguiente: 

Problcnias para adquirir- 1nsunws por falt:t di.! poch.::r ;1dquisitivo. 
Altos casios de operación 
f\.1crcado contraido falla de accl.!so cn:d110 
Falta di.! liquide/. fi11a11cicr;1 



CAPITULO IV 
PROGR.AJ\1A DE APO'\'O A LA MJCH.O Y PE.QUENA F.l\lPH.ESA 

Con el fin de ratificar estos estudios en 1990. La Facultad de Contaduría y 
Adtninistración de la Una111 llcYo acabo un estudio a c1nprcsas micro y pequcftas del D.F; 
la cual estuvo dirigida por la Dra. Araccli Jurado Arcllano. De esta fonna se 
corrobonuon los resultados de los anteriores estudios y se encontraron füctorcs 
adicionales tales como: 

Falta de cstruc111ra fon11;:1l 
Falta de sistc1nati/.acio11 en sus opcr;:1cio11cs 
Excesiva rotacion de pcrsmtal 
Falta de conoci1nicn10 real de su cotnp•.:tcnc1a 
Inconccta fi_jación de los pn:cios 
Falta c.k plam..:ac1óo tlH.."ILH.lolót!ica de su prod11cciún 
Falta de medición:-· co111rol r_k calidad 
Defic1cnc1a 1.:11 sus si.-..h . .:n1as di.: co111pr;1s 
Escasc/. o ;1usencia de rcgistr·os conlablcs 
F:1lta dr.: control de ingresos:- q_1n;sos 
l\..1cr.cla dd patrirno11io fanultar con el de b cmpn:sa 
Costo~ t..klcr111i11ados i1tcorrcdan1c:ntc 
Precios que: no cuh1c11 fti...·.:w:ntt...·1ncntc los costos tot~'Jcs 
Falta de: conoi...:irniL'nto t0c111co para a11;1li.1:ar sus estados financieros 
Falta de asesoría fina11cii.:r:1. en el caso de contar con estados financieros. para to1nar 
dc:cisioncs corrc:clas ~ 0port11na!-> 
Exccsi' a r·c~ulac1ón fi <.;c;ll 
Descono..:i111icn10 c.k !->lis obl1gai...:1oni.;s rísi.::aJc...; :- for111a de cumplir con ellas 
Alto costo de :1~r.:snt"t.:s fic.,c:iles :-- falta dedica en el ~c1Y1cio que se brindan 

El progr;una .surgio COtllO 11..::-.11ltat10 ch: que..:: Sii rundador~1 l;i Dra. ,-'\xaccli Jurado Arcllano. 
inYcstigadora y cateUratic:1 dc la FC/\ UN..\.~1 dcs:1nollo el proyecto de i1n;cstigación: 
"/:'strategu1.' ¡1aru el f),·.,urrul/n cf,· fil .\fltTrJ y /'1'r¡1u·fta J·:nr¡•r~·so rle ,\Ji·xico" en 
respuesta a b con,·ocatoria c1111tid;1 por b Din:cc1ón General de Apo~o al Personal 
Acadt.!mico ( DG:·\.PA) c:n l l)')2 • obtc:nicndn el segundo lugar a nivel Unin~rsidad 

(UNAI\.-1). y el pnrncro :t uiyeJ l:ic11lt~1d (í-"C.·\.l El apo~o L'Conómico por parte: de DGAPA 
solo tu"\"o duración di.: un ;1no 

El equipo qw.:: primc...::1·~1111..:11ti..· integró esta 1n,·c:stigaciú11 sc: cnco111raba formado por 
profesores a111plia111c11tc reco110..:1dos dentro c.k b FCA y alu11111os d..: liccnc:iat1na :-. 
posgr:1do. 

lnicial1rn.:11te se 111..'\0 ;ic:ibn la labor del pro~.!rama bajo 1111 csq11c111:i de trabajo !--i.:ctorial. es 
dccir. si.:: r..:ali/.aron lll"\"C'."ligac.:1on..:s por sc:ctorcs 1..'.COIJómi..:os p.ira conocer la !:-.lluación 
que tenían las c:mpn.:sas en cada uno de c:stos lo c.:ual se n.:ali....:ó a travC.s de Diagnósticos 
Iutcgraks. 
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DurJntc Jos años de 1992 y 1993 se discf!aron difcrcnlcs metodologías y rnodclos de 
diagnóstico y Jos cuales fueron aplicados a empresas para su pn1cba y corrección 

Al mismo tiempo se elaboraron difcrcnlcs cursos de capacitación para preparar a JHICYos 
diagnosticadorcs. Estos cursos estaban dirigidos inicialmente a alumnos tk la FCA: sin 
crnbargo. en Ja actualidad ahunnos de otras faculradcs tienen acceso a este curso Cll). o 
principal objctiYo es que el altnnno aprenda a diagnosticar'.'' a proponer allcnwli\'as de 
solución a las empresas. 

Con la experiencia adquirida en estas acti\ id:idt.:s sL.~ ha lo_L~rado n11:i 111c¡nr;1 cnns.ta11te cu 
Ja 111clodologia de diagnó:-.lico Y' en la c:tpacilación de los <11!1111110~ 

Cabe scflalar que desde los orí~enc..; dl.."I Pn•_!!r;ul!;1 ~e ekdn;1ro11 cJ1fere111i:~ Yiajes e.Je 
inYcstigación ~· participación l:Oll 01r·;1~ t1!lÍ\er,....1d;1di.:~ tanlo 11;1cio11:ile.-. cn1110 c.,tra11jcras 
au1ncn1a11do así c:.:I conoc1111ic11to e11 .. .-1 scc1or 

Para proporcion;n el sc1Y1c10 el progr;1111a creó un 111ódt1lo dl..'. alc11cion en 1:1 FCA. d cual 
en la actualid;1d lwcc J;1s \·cccs de ollc111;1 central. Y L'S ha'-.1;1 i..:I ano di..: J •Jq...i. cuando se 
abren forrnalr11cnti.: '::!Iros do'-' centros de ;11c11c1ó11 a c111p1L·:--.1..., cuy:i~ uhic;1c.:i0ni.:s son la:-. 
siguientes: 

Di\·is1ó11 di.: Ed11caciú11 ('Clnt11111;1 <DEC¡ tk !:1 prt11li;1 r:c:\., 11h1c:1Ut1 1.:11 la c;1llc 
Li,crpool ú(, a p;1n1r di..::! 11 de.1nl10 de l'J'J..I 
En las i11stalac1ones tk Ja ( ';im;Ha N;1cic111;il de la tndu:-.t11a de Tr;11bror1nac1ó11 
(C/\NACI NTRA) en d D. F ;1 partir dd 1 l t!l..' ;1g ... lslo di..:- l •)•>.i 

En este 1110111cnto se n:;lli,.o;aron pl;it1cas con hu10\·ac1ón Tcc11ológ1c;t, así corno con J;¡ 

Facultad de l11ge11icria ~·la d1.: i\tqui1cctur:i (loda:-. ella" di.: 1:1 UN:\!\.1L ;1 fi.11 dc rcafi,.o;ar 
esfuerzos con_1t11Hos p:1r:1 br·indar una asi,,;~oria llliÍS co111pk1.1 

Durante los aiios de 1 1>1J.J a 1 '>(J(, J;i dirección ,:. courdír1;1c1ún Lkl p1ogr-;11u:1 n:all.1'.ó 
csH1cr..-:os pa1·~1 Y1ncubr!-.e con org;1111s1no.s pl1hlicos y pny;1tlos de pro111oció11 y apo:.o ~•las 
l'Vtypcs con el propósito ~le hnndar un ser.-icio dt.: mayor· i..:llcicncia ;1 los empresario'>. 

Asi 11Iis1no durante el a1)0 de T 'JIJl1 co1110 consecw:ncia del acuerdo cutre Conacit: 
Canacintrn ~ la Unam para la cn.:ación d'l.' un Centro de J\.tacstro de: atención a nucro. 
pcqucila y 111cdia11a c111prcsa: el progra1na creo una propuesta para la c.stn1ctura 
orgnni.;.acional de e.sic centro l;1 cual i11clui;1 1111 etapa de diagnóstico prcliininar. 
diagnóstico integral ~ c111ali/.;ició11 de la cmprcs~1 a otros organismos que pudieran 
brindar ayuda en ;in.:a-; como tecnología. d1sc:1)0. capacitación. firn1ncia111it.::nlo. ele. 
conectados al n1ismo 

. ---------~··- ---------·---~----

1•r1)p~U."'l'>l•I pat:..i ¡., J.:. ... ln1<-"l11t;..1 i\.d1nizu~n1tiv:1 tic \Ul Prog:nuna tic.:: A.p11y~1 a J¡¡ Micro y l'c~1w ... ,111 En1pn .. ~.1 
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Tal propuesta aunque de 1nancra oficial no fue reconocido ni in1plantado de mancru 
tácita sirvió con10 fundamento para la creación del Centro interviniendo en esto otros 
organisn1os. Cabe scflalar que en este estudio se rc101narún algunos scg1ncntos de esta 
propuesta ya que consH.lcra1nos que representan una valiosa aportación. 

Actnahncntc el programa ha brindado apoyo a Etnpn:::sas J\.ticro y Pcqnci'ias en las 
diferentes vertientes de los servicios. incluyendo estudios sectoriales realizados a la 
industria n111cblcra. del calr.ado. dd '\CStiUo. p1.:rfumcra. de autopartc.s y 111:1dcrera. 

7G Aruccli Liliun lj-u:nniat R(>nJCTu / Cluudin Curolin1t Muñt1~. Mcrcudo 



CAPITULO IV 
PH.OGH ... AMA DE APOYO A LA l\llCH.O Y PEQUE"SA &'IPU.ESA 

2. MISION 

Vincular a profesores y estudiantes de la UNAM con propietarios de nticro y pcqucfü1s 
industrias. los cuales aplicarún lo mejor de sí. lo 1nús actual del conoci1nicnto. con 
estricta confiabilidad v discreción en el manejo de la información v ética en todas sus 
acciones. a fin de ~onoccr Ja problcm;iti~a de las empresas . coadyuv:.indo a su 
sobrcvi\·enci:1. consolidadó11 ~ dl...·sa1Tollo. 

3. OBJETIVOS 

Los objetivos que dirigen al progr·;una son los siguientes : 

A. GE1VER.AL 

Brindar un scn·ic10 opor·tuno y cfic1t.!llh: a los c111prcsarios de la micro y pcqucll.a 
empresas. ~1 travé:-> de p1·acticar un diagnóstico integral y otorgar asesoría .v capacitación 
especializada y grat•.1ita a través de los alumnos. profesores e investigadores de la 
UniYcrsidad Nacional Autónoma <.k l\kxico 

B. ESPECJFJCOS 

a) Lograr en prin11:r h:nnino la snbn: ,.¡,:r.;ncia de las micro y pcqucflas c111pn.::sas: en 
segundo su con!->olldac1ú11 y fi11;1J111l.!11tc ..;11 d...:sarrnlk"'. 

hJ Capacitar a los c1nprcsar10s cn !:is arcas de dirl.'.'ccion cmpn:sari.11. 

e) Extender el progr:uua di.; \ 111ctilac1ú11 u111vc1·s1dad ..;1npn .. 'sa a las dc1n;ls uttivi..:rsidadcs 
del país 

d) Brindar capacitac1ó11 y :1ct11ah/.~1cióu co11t1ntia al personal dcl progr~1ma. 

Capacitar a alumnos lk lici..:nciatur:1. c~pi.;c1ali/.:1ción ~ macstria de la UNA!\.1 en el 
1nétodo de Diagnóstico Integral:- l.!ll L:i ascsoria a 1111cro y pcquei'las empresas. 
Orientar a Ja inYcstigacion en !\,hcn.) y Pcq11c11:1s Er11prcsas en la ~írcas de contabilid:1d 
y adrninistración. así como la n;fl:rcntc a los scc1orcs cconórnicos del pais. 
Generar 1natcrial didúctico dcriYado de las actividades del Programa .. 
Difundir los logros alcan?.ados en las empresas atendidas por el Programa. 
Vincular los scn·icios que otorga la UNA.J\.1 para el desarrollo de la micro y pcqueila 
c1nprcsa. 
Vincular al utli\ i.:rsilario con c1 sector empresarial. 1 

77 



CAPITULO IV 
PH.OGIL\.:\IA DE APOYO A LA MICHO Y PEQUE<'iA El\IPH.ESA 

-1. POLITICAS 

A. Se a1cndcni sólo a c111prcsas: 
I\.1icro o pCflllCüas. de acuerdo con la clasificación que para tal efecto ha desarrollado 
la SECOFI (que no rebase de 100 1rabaj¡1dorcs ~ \'Cillas menores a $ IJ.000.000 
anuales). 
Que pcncm.!/.Ca11 :il sector de la transfonnación. 
Que csh.!n ubicadas en el Distrito Federal 
Que tengan cuando tncnos un :Hlo de opcr:1doncs. 
Quc su 111crcado ~ca p1cdnnlinantcmc11tc n:1c1onal. 

JJ. La 111formación de cada c111pn:s:1 ~l..!r:·1 súln co1HH.:icb ~ acc/'.;11.Ja por el crnprcsario. los 
analislas ~ asesores di.:I Progra111a. por· lo que su 111;u1c:_io es cstnctanh:nh; confidencial. 

C. El diag.nost1co 1111egral ~c lle\ ara ;1 caho cn ses1011cs de una hor:1. utili/.ando el n1Ctodo 
de entrc\'1sta. en ¡;¡.., i11stal:ic1L111cs cid Progr;11na. por n1ic111hro"> del 111is1110 ::- pre" ia 
cita . 

./). El analisla ~ la empn.:sa tkbcr;ú1 lüm:11· de co11JtJr1111dad el progra111a de trabajo. 
scüal:lndo su alcu1ce. ClHl lo qut..· a:-..u111c-11 el co1npro1111~0 de cjccutarlo habiéndolo 
aprob;1do con a11tenoi·id:1d 1..·I n.:c.ponsabk del módulo o r·cspon .. ahlc de Ja :ttcnción 
i.:111pn;s;1n;iJ 

E-. L:i ascsona scr;1 p:npo1i..:1u11ada pnr c- ... 111d1anh.:s Lle l;1 UN.-\.;\1 cap:ic1tados para 
di..!sarrollar e'.'.-le tr;1b.1.1u;. 1..lHl L1 ~upi.:1\ bl<..)11 d...: p1otesure~.;. :..:.,;pec1al1:-.t;1s quL" t..:11....:nlc-n 
con estudios di.! poo..,gr:1dc1 

F. Sólo '.'.-C Yts1tar:i ;1 1:1 ...:111pr1..·sa dc .'-.cr 11ece~:1no. tr1..·~ oc:1s1011es .::01110 111:i.,i1no. para 
conclt11r el diag11ost1co integral 

G. El scrYicio Lk cl1:1g11úst1co 111tegr·:t1 es ~r;11111lo. pud10ndO-"L" :1ccp1ar· do11a1i,·os p:11·a Ja 
Facultad. tkd11c1bks dc 1111pw . .:sto.,; 

H. Las asesorías y/o c11r.o..,os de c:1pacit:1..::ió11 <-;,,.: cc1brar;in cit.- acuerdo ;1 1;i cap:1cidad di.: la 
en1prcsa. 

J. En cad:1 111odulo ...:-..1 ..... t1ra llli 1...:spo11~abk d...: .1tcnc1ó11 .... ·n1pn.:sar1:il ~ 1111 n.:spon....,abk de 
tnódulo. los cuales atc11di.:r:l11 aclaraciones o sugL:rcncias al Pro!~1·d111:1 . 

.l. Al lcrt11i110 del diagno~tico ~..; le cntrcg~1t·:·1 :ll entprc....,ano un reporte c....,u·i10 ª'alado 
por la Coordinación del Progra111;1 Dicho n:portc co11tr.:ndr;i. 
La información recopilada 
Los problc111:1s detectados 
AltcroatiYas de solución 

K. Al ténnino del diagnóstico el ernprcs;irin t..::xtc11dcr;"i una cart:1 dirigida al CoonJirwdor 
del Programa. ccn1ficando 1:i ..:atidad de par1ic1pación dct diag11ost1cador y/o :1sc....,or 
externo. 

L. DcspuCs di..! tn:s falta~ del e1npresar10 :i Lb c1t;1...; prllgra111~1tb~. ~1..· atendra ;i la 
disponib1l1dad de atención de los d1:1gnost1cadorcs ;./o c ..... pcci:il1stas. o ck:pcnd1c11do de 
la situación. se darú por ccrradCl d cas:o. 

Jlf. Toda c1npresa cu~ o caso haya sido cerrado por falla de asistencia s111 previa 
justificación en los tcnninos de la polilica anterior. 110 "\"Oh ...:r:·1 a ser :1t~nd1da. 

A.r.•~~·11 1 1J1a11 f i11n11.u1 R1>u1~·1•• I Cl.111.f1,1 C.11• ,Jn1a rv1uitt>;' h·1l..T<.: .. adt• 



5. SERVICIOS 

CAPITULO IV 
PH.OGH.AMA DE APOYO A LA MICRO Y PI<:QUEJi'JA EMPJtESA 

tST~\ 

SAliN 
!'-\1 n.r-nt. 

•. :l~.:L~GT~G.!t. 
A. REALIZACION I>E DIAGNOST/COS INTEGRALES O PARCIAi.ES 

El Diagnóstico Integral se compon..: de las siguientes etapas· 

Ohte11ciú11 dt! h~/{,r111actriJ1. A tran::s de entrcYistas C("'ll guías estandarizadas. se 
obtiene inforntación de las arc.:as de: Organi?.ac1ón. lll.!=ursos Huntanos. 
I\t1crcadotccnia. Producción. Contabilidad. Fisi.:;11 y Fin:uu.as: b cual SI..! coniplcmcnta 
con el cumpli1uicnto de tareas por p;u-tc dd c111prcsario. lo cual licnc co1110 finalidad 
que él cono/.C<l n1as acerca d:.: s11 empresa y tenga dcnicntos de decisión en las etapas 
subsccuc11tcs. 

• .·l11á'1 ... •1s dL' la h1¡(,r1111u 1r··11 \' / Ji•f¡"( t 1u11 ,/(· f'rnh/;•111<1.~. En c~ta etapa el analista. a 
través de los 1111.:todos de :111illis1s. :--i11tcs1s. di..:dt1..:c1rn1 e 111dt1..::L1tl11, ) l:1s técnicas 
adecuadas a c:1d;1 :·1rca: 111tc1rd:1c1ona la 1nron11:1c1u11 recabada. dcliotita los 
problcrnas principak~ a~í c011w sus c.::111:-;.a~_ p;1c1 ~c11t;1r la~ b;1.-.cs del <lis<.::1)0 de 
altccnath :1s 

Ch•11l·ruc1ri11 dl'. llt1·rnur11·a· .. : El An:1!1·,t:1 di..:s;1rroll:1 :ll!l:r11;1ti\.1 . ..; de sol11ció11 para los 
problcrnas detectado~. la::. cuali..:s so11 evaluadas en !0n11i11ns cconú1nicn". 11111nanos y 
1na1criales. Scf1:1la11dn ;1qni.:llo~ qui: 1i..:qu1cri.:11 tk una 111111i..:d1;11:i snlucinn. 

l'rescntucHÍll ele/ Ncs11ífr1c/,. cÍt' !>1ug11us:uo Se co1reg:1 :ll cn1p1c~ano un Jnfonnc 
Final. que pre\ ian1c11te ha sido autorl."'.ado por J;1 Coordin;1ciún Ucl Programa. se 
discuh:n las propuestas. para qm.: el c111pn:sano decida cu{ll o cu;ilcs de las propuestas 
le interesa i111plcn1cntar ~ se negocia la continuación dd SL'n:1c10 en la fase de 
Ascsoria para i111pktnen1:1r 1:1 soh1c1(u1 elegida por el cmpn.;s;1rin 

b) J>ia¡.:uó.••th:o Parc.:ial 

Este diagnósllco ::.1g11c Li metodología dd Diag11ós1i..:o lntcgr:1l pero !-.Ólo c11 las úreas de 
interés del empresario 

Se brinda asesoría cspcciali/.ada p:11a Ílnplcmclltar las alternativas que se sugieren corno 
resultado del Diaguós11cl1. en all..!llí.'.ÍÓH a las solic11udes cspccííícas que rcaJi...-.an los 
empresarios. Las ;"ircas ck organizac1on. mcrcadot..:cnia ) fin~1n/.<.1s han sido las 1nas 
soliciladas. 



CAPITULO IV 
PU.OGRAJ\1A DE. APOYO A LA J\llCU.O Y PEQ\JE.:SA E:\ll'RE:-OA 

Se le presenta un Plan de Trabajo con su rcspcctiYo presupuesto. si es aceptado. entonces 
procede la Asesoría. la cual es n:ali/.ada por asesores internos y cxten1os del Progra1na 
especialistas en el úrea. 

Se brinda un scguitnicnto d..:. b lmp\c1ncntación de AllcrnatiYas pcriódica111cntc durante 
un ai\o. para conoci..::r d in1paC\(l de las soluciones aplicadas. sea que se le hubiese 
asesorado al e1npn:s;nio l:l\ la i111pl:int:1c1011 t.k: estas. o bien. si d c1nprcsaTio por .sí 
nlisn10 las h1tb1c~i.; \\l.:,:id.o a cabo. 

tl) Ct1¡h1i.-·itaciún 

La capac1tac1ón qn~ bnnda d Progran1;1 se divide en dos úreas: 

( ·(Jp11cnac1un. ld11J1n1str11t1va-< '0111ah/c. Co1no resultado d(! \as ~1llcrnativas propuestas 
a\ cmprcs~uio. a trav~~ de \;1 Dl'-·i~ión <le Educ;1cióu Continua de la Facultad. 
( ·,11~ac1t11c 1n11 11 f11.,nf1u_ 101H•s Fducntn·o.' l\\H.:: desean in1plc1ncn1ar el Sistc1na de\ 
Progr~1nla 

e) E .... tudio ...... e,_:fori11/cs. 

La dal:ior;:1ción de cslus estudios se linlitan a los sectores tll~·1s vuhh.;rabks de la cconomia 
o nqud\os que 1na~ ot itari;nncntc. cst;\n confonnados por 1nicro y pcquci\as industrias. 
ta\1..'s co1no: Cal/ado. cuero. tc:-..ti\. vestido. in1p1cnta .. ÍU}-!.UCh:::. alin1cnto5.. bebidas. 
nn11..:::bkro ~ 1na1..krcro 

./) !Jiseiio th· 111t1tcrialcs didch:ticos. 

Su contcn1do si..: di..:rn a de la di\·crs1<lad di.:: infonnación n.:copilada y ana\Í/.ada. de las 
ctnprcsa~ ati..:ndidas. así co1no d..: las c:"in1aras. asociaciones patronales. y otras 
instituciones con~nltal\as. los ..::11;1ks 11cnc el ob_ictivo de scn:i1· para la capacitación ~\ 

c1nprcsarios. trabajadores .alun1nos di..: 1a F.C .. •\.. y pcrsonal de trabajo dd Progratna de 
A\"IO~o a la i\.hcro ;-.· Pcqucúa Empn::.s:1. 

;.:) !Jifusi.-in de lo ... logros alc.·a11:.ados en el Progra11u1. 

Consiste en dar ¡1 conocer al público en genera\ los logros alc:Hl/.ados por el progra1na~ 
así como los conocinlicntos adquiridos, a fin de hacerlos de su utilidad. Esto a tran:s de 
revistas o participaciones en foros y congresos. 

so /\.r:..icch 1.iliun (iu.r.auin. Rum.cru I Clnudiu C..:::rrolm:1 Muñuz Mi:rcmlo 



CAPITULO IV 
PR0GIL\.l\1A Ol<: At•ovo A LA I\11CRO ,. PEQUU.r\JA EI\IPRF-~A 

6. APORTACIÓN EDUCATIVA 

A. INVESTIGACIÓN 

Este Programa de Apoyo representa diversas fonnas de promoción de investigación, 
1ncncionarcn1os algunas de ellas 

a) Constituye una línea inagotable de inYcstigación dentro de la Facultad. pcnrnticndo 
contribuir en l:t elaboración de estudios multidiscíplinarios. por ~cctor. por úrea. por 
c1nprcsa. 

h; Desde el punto lk ,·isla 1111.:todológico, nos ha permitido. 111110\ar y proponer 1111 
tnodclo original dentro de la im:cstigaciún partic1pati\·a o de i.:ampo. donde el 
diagnóstico imcgral ha sufrido 11n:1 serie de C\ olucioncs. tu\ i1nos que probar el 
ntodelo. princ1pa1mcntc en lo n:latl\O a la obtcncil1n de i11t'orrn;1c1ó1L o recuperación. 
o recopilación de dalo~: por lo que uno de lo" logros. scr;i d propon('r a b comunidad 
un JlH.~todo de inY1.::-.tÍ_!.!aciú11 propio p:u·a la 1:ontad11ri.1;. Ll ;1d11111ti_c..tr:1ció11 

/J. JJOCE."VCl.·1 

Desde el pun10 di.! 'ist:i de la docc11ci:1, !;11nh1é11 hi.:1110~ IL'llido que prob:11· 1éc11icas 
pedagógicas de cducac1ú11 ac1i,·a. en la form;1ción de los alumnos que bnndan ascsoria a 
las cmprt:sas: para ello. ;1plican1us d 1110\odo di.: casos:'- Jl1t.:gn di: papeles (Roll Playing) o 
drantati.,;ación. donde hcmns t('nido que elaborar los caso~ ;.· los guio111..:s. dcri;:ados de 1as 
empresas atendidas. De csh..": modo lan1hié11 h:1blamos de la creación d(' material 
didúctico. La aportación 111;'1s imp0rtan1c ha sidn cnc.011tr;11· que d d1ag116st1co integral 
constituye en si_ un método dc t.:ttsc1l;111/.;1-:ipn.:11di/aji.: en la con1;idu1·ía y la 
ad1ninistraciU11. 

C. E."\.'TEl'l~\'Jtii'V ll,V/VERSJJ>tl-?l.·1. 

Se proporciono c:1pac11:1cin11;. L·ntn:::11a1niL'nlo ;1 profcsor~s de la PC..\ de San Luis Potosí. 
habiendo participado 24 prol'c.-,,orcs. contribuycndo di.: ('~ta forma a la cn;:;1ción dd Centro 
de Desarrollo Empn:sa1 ial c.k la FC.-\. d(' San Luis Polo:->í. Y .'.->C brindó capacitación a un 
gn1po de 20 profcson.:s en Torn.:ón. Lle di,·crs;1s lnstituc1oni..:s Educat1Ya:-. de la Región.:-

7. ESTRUCTURA ORGANICA 

. .\.. contlnu:idón s..: pn.:~~111:1 el u11~anugr;11n¿1 que L'!:-q1H.:n1at1..-:a la i.:stn11..::111r;i organiz<tcional 
del Programa de Apoyo a b !"vticro y Pcqw.:lla Ernprcsa(PAf\.fT'PEL a fin de lcncr una 
visión general de las ;iri.:as que lo conforman así como las relaciones jcrúrquicas que 
guardan las árca.s 

'" 



CAPlTULOlV 
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CAPITULO IV 
J>ltOGRAMA DE APOYO A LA l\IJCU.O Y PEQUJ<:Ñ'A El\.ll~n.Ji:SA. 

8. DESCRIPCION DE PUESTOS 

A. COOR/JINAJJOR 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 

JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 

JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

Coordinador 
Jefe de la División de 

Administración 
Director de la Facultad 

Responsable de Atención 
E1nprcsarial 
Responsable dr.: t\ 1é1odos y 
Procedin1ic111os 
Responsable de Forma..:iún de 
Apoyo 
Responsable de Pro'.\ celos 
Especíaf(..'."s 
Analisra d'-' Sistcn1;1s 
Dc 1>:00;1 1-i·ooy Jr,·ona2o·no 
Arca di.! Servicio~ 
Hasra el tercer 11in.:I ;i su cargo 
Jcfo de la D1 .. ·isión de 
Administr~1ció11 

Rcspons:1blc ck· Atención 
Empresarial 
Responsable de i\k1odos 
Proccdimie11tos 
Responsable de Formación ele 
ApO'.\"O 
Rcspons~1bk de Pn.•:'-·cctos 
Especia le~ 
Analista di..! S1stc111a~ 
Secretarios de Estado 
C:ü11aras Industriales 
Instituciones EducatiYas 
En1prcsarios 
Org:mi~;111os qur.: ofrezcan 
llcrranlicnlas Úl1ks par~1 
brindar los servidos del Progrnma. 

l:'ropu~lu pur.a lo ~ciur.u Adnlln..i!>Uutiva de un Prog:rmna da /\povu •1 l.1 ~1icrn y !' .. ·.¡uo.:1\a r.:.mpr .. >!>01 83 



CAPITULOIY 
PROGRA.'\L\. DE APOYO.\. L.\. .'\llC'H.O Y l"E(}lH•:;\;_\. EMPU.ES.\. 

DESCRIPCION GENERICA 

Planea. i.:oordina y ~upcn:isa el funcionamic11to del Programa de Apoyo a la 
J\.1icro y Pi:qucfia Empresa. dirige csludios scc!Onalcs. diseila capacitación externa según 
las políticas y procedimientos cstabki.:idos. difunde el Programa y tramita acuerdo 
intcrinstitucionalcs según las po1íticas y procedimientos f...'Sl;1hlccidos. a fin de satisfacer 
las 111.:ccsidadt..:s de los t..:JllfHL·sarios que ;1cudan ;a los n1ódulo.s de a1crn.:1ún 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL· 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

I\,1a~or ele 27 :ulos 
Indistinto 
Indistinto 
E1icos.proli.:sionales e i11st1tucio11ales 
lntq;ridad 
Ho11cstidnd 
Humildad 
Lea Ir ad 
St:ntido de ri.·sponsabilidad 
Entn:ga 
Co11st:111i.:i:1 
i\11alítico. si111ético e integrador 

Salud nH.:lltal 
Din:"unico. crcatt\. o y disciplinado 
Ni\"cl ele inlcligcncia superior 
Alto niYcl de autoestima 
Alto niYcl de calidad humana 
Actilud positi\ a al pensar y actuar 
Cortes. puntu:ll ~ <1!;!1-:idahlc 
Allo niYcl de lldcra?.go cmprc!'arial 
Firme c11 la lmna de decisiones. 
Responsabilidad fa111iliar 
Talcnto jo,·ial 
En la co111u111cacion "\"1..'rbal y escrita 
Para transmilir y L'.tllcndcr ideas 
Para Ja oricn1ndó11 c111prcsarial 
Para trabajar s...:gun el proceso 

Para rcso1Ycr prohlc111;1s 
Para dirigir al personal 

.... i\.ruccli Lillun Uun11:in l{uua.10 I Cl:.mdia C.uolin~• Mu.fin"' Mcn:udo 



DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAPITULO IV 
PH.OGH.AMA DE APOYO A LA MICRO"\' l'EQUE:"lA EMPRESA 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 

Planea las acfr\'idadcs 
Supervisa el cumplintiento de las labores de las úreas que integran la coordinación. 
Controla la atención que se brinda a los empresarios en los 1nódulos. 
Atiende casos con alto grado de dificultad 
Apn1cba y. en su caso. modifica los an:ílisis rcali/.ados a ctnprcs:1s en los módulos. en 
ausencia del Responsable de Atención Erupresari:il. 
Genera un an1bicntc cordial :;. con cufoquc- de "ca/u/u,/ c/1._• .\L'r\'tc1u" dentro del 
Progranw. 
Se 111anticnc actuali/.ado en los ;1conlccimic1Hos 11ac1011alcs e intcrnact0naks que 
afecten al St:ctor c1npr1..,s:1nal 1nt:xíc;1110 di.!' !:is 1nicnl ;.. pcquctlas cn1prcsas. asi co1110 
ta1nbi0n en los d:1tos. progr;1111:is :;. h . .cc.:1w...::1~ q11c p111..::d:111 ser apl 1c:1blcs a estas 
c1npresas 
Realiza o as1stc :1 i,:, c1110'> para p1on1oycr el P10!-.!.1;1111a 

ACTIVII>.-'>DES PERIOl>IC/1.S 

Dctcnnin:i critc1·ios {k d1;1gnl1~t1co;.. e\ :lit1:1c1ú11 coniunt:1111c111c con el Responsable de 
Atención Empresarial 
E,·atúa el dc~c111pcúo de los n.:spo11s:1blc:-- dc c.1d:1 arL':1 
Autori.l'.a la pan1c1pac1ó11 {le asc~orcs en lns sen it:il)S dc :iti.:nc1ú11 L'lllpn.::s;1n:ll 
Canali/a al R1:~po11sahh: de Pro;.1:cto~ F!-pci..:i~1ks \;1' propw.•...;1as o ncccsidadr.:s de 
investigación tanlo de ¡;ran vis1ó11 con10 para :1q111.:Ilas que a:o..i1dc11 a hri11dar un 
correcto scn·1cio a los l!lllprcsarios. a~i ~01no la~ l!slacl1st 1c:is gcnl.!ralcs de atención 
que son gcncrad:is en el Programa. 
Elabora y entrega rt:portl!s e i11for1111.:s t11Cl\!-H:lks dc 1:1: .. :1cl1\ 1ct.1di.::s n.:ali/.ad:1s en el 
Programa al Jefe de !:1 División d<..:: ....... drni1tí~traciú11 d·.:: la FC :\. 
Apoya la elaboración dd programa opcratinl 
Elabora el presupuesto del Program:1 
r-'\.utori.l'.a coti·1",ac1ones por scry1cio~ prcst:1do~ 
Vigila el correcto apnn cch:11nic'nto de Jos rccur~os :1!-.1¡.;:nndL)S :11 Progr~un:1 
Apn1cba la progr·;:u11aciú11 dc junlas de capacitac1ó11 ;.· 111...::jora1nicn10 continuo 
Autori/.a y supcn.:1sa la!-- rcu1unn::s d..: :1ct11;ili/.;1c1ón scgún los can1bios que se 
requieran. 
Pron1ucYc la vinculai.;ión dd ~cctor l.!1nprcsanal con el ~cctor 11111\·1...·r~itario. 
Autoriza los objctiyos. métodos;. proccdimicntns c.ksarrollados por d Ri...::~ponsablc dc 
J'v1étodos y Proced1111icntos 



CAPITULO IV 
PROGRAI\.IA UE APOYO A LA r\UCU.O Y PEQl!tr.:'JA E.MPRE.SA 

OTRAS ACTIVIDADES 

Rcsucl\"C los problemas con alto gr:lc.lo de dilicultad que se presenten en el Progra1na. 
Pro111ucYc los servicios de los módulo<.> de atención cniprcsarial 
Participa en la impa1·tición de cursos di.! cap;icitación. conferencias y scniinarios 
dirigidos a en1prcsanos y/o estudiantes. 

DEFINICION DE AlJTORID.-'\.D 

Dirige:.. coutrob qrn.: la pn:~ladon de scrvicios a lo~ cn1prcsarios si.::a \a correcta. 
Dirige y controla qm: la operación del prl1gran1a en su ¡;onjunto sea cfictcntc. 
Dirige y controla la infr1rmación que al c....:t.:rior proporcionad proi;1·anw. 
Dirige y controla las rdac1011cs del personal del progra1na. fo1ncntando la annonía. 
Dirige~ control;1 la ;1sign:1ciü1l <le tan:;1s :v r..:cursos a n:~po11sablcs d..: ;'arca y analista. 

COl\lPLE.llDAD DE LA RELACION 
Recaba información. la proccsa. controla y trans1nitc 

REQUERll\l!E:-;Tos 
ESCOLtd<IDAD: 

CONOCl1'11ENTOS 

ESPECIALES 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

IN!C!ATIV A: 

SG 

Licenciatura en r\d11unis1racióu o 
Contaduría con cst11clios de 
nw~stda o doctorado concluidos. 
prcfcrc11tcn1e11tc 
conlplcn1c11taria 
Adntinistración 
Hu1nanos 

d~ 

úr..:a 

Recursos 

Anúlisis y solución dc probh;n1as 
c1nprcsarialcs d..: L'.1YPES. 
Espaüo1 al 1 UO por ciento 
ingles a nívd traducción 
2 afias i..;n dirección de p~rsonal 
...¡. ai\os en a11:ilis1s '> solución de 
problemas e111pn:sari:ilcs d~ 

I'vlYPES 
2 aflos en cu<.tlqu1~r pui..;stu 
ad1nini~trativo ckntro d..: la UNA!'vt 
Un n1cs en atención ctnprcsarial 
Quince dbs en m0todos y 
proc..:dimi.:nto~ 
Quince <lía~ 4.!11 proyl.'.'ctos cspcc1a1cs 
St.! rcquien.: de ella para rcsoh"cr 
cualquier probktna interno del 
Progran1a. a:-.í co1110 probletnas 



CAPJTlJl.OJY 
l'ltOGRA!\IA DE.APOYO A LA ~11CU.O \' l"EQl;E.ÑA El\.ll'H.ESA 

planteados por los i:1nprcsarios 
REQUERJNlIENTOS (Continua) 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

Para encontrar n1étodos, 
proceditnicntos ~ alternativas 
ópti1nas en la solución de 
probktnas c1uprcs~1naks e internos 
del Programa 
Del eficiente ftmcionamknto del 
Progra111a en subconjunto 
De brindar un eficiente y oportuno 
servicio a los. c111prcsarios que 
acudan al Progr~una 
De todos los •1ctivos y recursos con 
que cuenta el Prograrna 
DI.! procurar siempre la armonía 
entre el personal dd Prograrna 
De la información que al c:-.tcrior 
proporciona el Progranw 
!V1cntal y de trabajo bajo presión 

P:rvp\14.......U pilCa Ju E...UUcturn Admini!«rativa &.: lW. l'rugnuna de: Apoyo u la Mi'-"l"ll y l~~¡m."'ilü Entprc:sa &7 



CAPITULO IV 
PU.OGR...\'.\I.\ J>E .\POYO .. \ J..\ '.\.llCIU> Y l"EQ1;E;";A E:\.JPl<E:S,\ 

IJ. RESPONSABLE DE A TENC/OIV EMPRESARIA/. 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

JEFE JN:\1EDl.:u·o 
JEFE SUPERIOR· 

SUBORDIN."'DOS: 

JORNADA: 
ADSCRI PC ION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DESCRIPCION GENERICA 

Responsable 
E111prcsarü1J 
Coord111ador 
Jefe de la 
r\.dmi11islración 
Anal isla 
Ayudante 

de Atención 

División de 

De 9:00 a 1-l:llO y 1 <1:011 a lX:OO 
Arca de Scr\'icios 
Hasta el .Sl"f!lllldo tli'n~l a su cargo 
Coordi1wdor 
.-\.nalista 
Ayu<.bntt.: 
Rcspons:1bh! de :\.1étodos y 
Proccdi1111cnto~ 

Responsable de Fornwc1ón de 
Apo~o-:> 

Rcspons:ibk <.k Pro:'- i.;ctos 
EspccialLs 
A11¡Jlis1:1 de Si~tC"111as 
Con~ulton.;~ 

E1nprcs:1nns 
Jefe de Ja 
Administración 

DiYisión de 

Org:1ni~n1<1!-> qui.: ofrc.r:can 
hcrra111ic11tas útik~ po.1ra brindar 
los ~en ICIOS dd Pr·o!!ra111a. 
Consulton:~ 

Supervisa y dirige los servicios de onc111ac1011. diag11os1ico. ca11;1li/¡1c1ón a otros 
subsistcrnas. ~1po:.o y asesorías a los cn1prcs:irios que :ic11d:i11 al PrOt!.rarna. ,·ci·ificando 
que Ja atención brindada a los n11s:111os se~• de ¡ilt:i calid~1d. sl.!gúu las polili...:a~ y 
procedimientos establecidos. d<'tndoks scguimú.:1110 p~u.1 '-CJlfic:ir el grado de salisl:1cción 
del empresario. a fin de dar retroalimentación co11stn1cli"·a ;¡f Programa. 

·---·--·-·----· -- -· --·-··-- .. ---·-----·---· ,.,, í\r.J..:ch l.ili~al (:u.n11:"u1 Ru1111. .. , .. / Cl;u1dw C:unhn:i :vJufh•I". Mr..-:r1:;itlo 



DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAPITULO IV 
PH.OGRAMA DE. APOYO A LA MICHO Y PEQUE!":.-'\. El\IPRESA 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 

Coordina Jás actividades y distribuye las cargas de trabajo de los analistas y ayudantes 
Supervisa la atención a empresarios en Jos servicios de orientación. diagnostico. 
canalización a otros subsistemas o prog1·~unas. apoyo~, asesorías a empresarios 
Colabora en la ~1tcnció11 dc los casos que ticncn allo grado de dificullad o cuando la 
den1anda tic scr-Yicios a:-.i lo exija 
"\ligila la con·ccta formación. m;111e.10 :-.· conlrol de lns c-xpcdicutcs e información 
rclatiYa a los c.:n1p1csarios. 
Vigila la conecta prestación dd scr-Y1cio qui.! sc brinda 
Vigila et opor111110 seguirnicnto de los casos atendidos 
Asegura la consecución de la inrL)1·111ació11 quc se rcq111cn; p;1ra a1c11dcr co1Tcc.::t;nncntc 
a los c1nprcsario:-. 
·vcriítca que se lh;Ycll lo:-. rcgb1 ros :idi:...:uados tk los servicios brindado..; y logloS 
obtenidos durante el día 
Coordina la rctroalin1entació11 de casos ;1tendidos y c:i11ali/.:1dos 
Verifica el niYd di.! satisf:1ccion de los 11s11;1rin::" del Program;1 
Establcci.: las 111cdidas corn:cti\.·as necesarias p;1r:1 que i...:I :-.1...cr..·ic10 brind;1do sea 
corrcclo y satisfactorio 
.·\.segura que los ~e1v1c1os al c1npres;1nll ~e br111dc11 cu1nplicndo la.-.. políticas y 
procedimientos t.:stablcc1dos para tal d\.:cro 
Controla la can;1li/aciún de cmprc.-..arios a otros s11bs1ste1na:-. 
Vigila la consecución y uso corr·cclo de la 111fon11ac1ó11 1H..:ccs;1na para reah/.ar las 
funciones de atención empresa na l. 
Canali/.a las necesidades de cap:1cJ1;1c1on de personal al Responsable de !\.1étodos y 
Procedimiento<.;. Fon11:1ciú11 de .·\poy0~ 
Contacta a los co11s11lll11cs c-xterno.-.. quc co11s1derc nccc-sarios p:11·a la :itcnción dc casos 
con cic110 gr;1do de dificul1;id 

.-\CTIVIDADE;; l'EHIOl>ICA;; 

Elabor;t y c11treg:1 :1 la Coordi11;1ci~·n1 ll.!portcs :-- i...:~t;1dí.<.,1k;is clcl tr:1ha_io reali.t:ado 
scn1anal111t.:ntc 
Propone a Ja Coord111ac1011 estudios o in\.·cstigadones cspccifi.cos (por rama o 5.cctor 
industrial) que contnbuyan a mejorar los sl.!rvicios del centro de ;itcnción 
Capacita e induce actiYarncntc a los analistas y a~ udantcs de primi.:r ingrcso 
Participa en cursos de capacitaciU11 qut.: le actualicen para reali/.ar s11s f1111cioncs 
Se nrnnticnc actuali..-.. ado en los ;icontl.!cimien1os 1wcio11alcs e internacionales que 
afcctc11 al sector cmprcs;1rial 1111 .. ·xicano de las 111icro. pcqucf)as :-- 1nedianas cn1prcsas. 
así como tarnbién en los dalo<;. pror~r.11nas :-. 1...:-cnicas que puc-dan :-.i.:l· aplicabks a las 
crnprcsas que .se atienden. 



CAPITULO IV 
PJtOGH..Al\IA DE. AP0\'0 A LA 1\JJCH.O \' PEQUES .. \ E:\IPHESA 

Colabora con el Responsable de l\.1élodos y Procedimientos en la aclualización de los 
sistc111as y proccdin1ientos de atención a empresarios 
Revisa los reportes de los anatis1as y toma decisiones para 111cjorar d sen:icio 
Progrania y rcalit'.a reuniones qui11cc11alc.s de: capacilación con todos los miembros del 
prograrna 

OTRAS ACTIVlll/l.DES 

Participa en 1:1 imp;1rtición de cursos de capacHación_ conlCrcncias _, ~c111inarios 

dirigidos a e1npr.::sarios ;./o estudiantes 
CanaJi...-:a a la Coord1nac1ón l;1s 1ncjoras s11gerid:1s ~1 los critcTios. políticas y 
procedi111ienlos n:Jaciun:idos con la <1k:nció11 a cntprcsarios 
Canali/:I ~1 la coord111acio11 Lis 1h.::ccs1d:idcs de recursos niatcri:llcs .'.\ ht11t1anos de su 

Rcsueh:c Jos cl1111lic!o~ que -.;e presenten en s11 :in:;i ck 1 raba_10 cuando cotnpeta a su 
niYd jcr:irquico 
Elabora coli/.;iciouc.<- por si.;r-yicios pn:.<.tad<.b 
Colabora en 1:1 pro111oc1ón de 'º" scrdc1os hnndados por el Pro!-!r;11n;1 
Autori/a las ;111scnc1:1s del pL·r~onal 1n111cd1;110 anlt..:rior :1 su c;1r~o 

llEFINICION DE .-HJTOIUD.-1.D 

Dirigf..! y conlrola la reall/.:1c1ón dd an~il1s1s ;1 las c111pn:sas. 
Dirige y colllrola d compon:1mic1110 del p..:rsonai ;1 su cargo dentro del prograina. 
Controla la prc~t;1cio11 del scr·Yicio de atención e111prcsarial de ¡Jcucrdo a las politicas 
del prog1·a111a 
Decide sobre J:t 110 :1tc11chHl :i 111w c111pn::sa c11:1ndü a~i lo a11H.:rite de acuerdo a l:is 
politicas di.! la c111pn .. ·s:1 

COl\JPLE.llD,'\D DE LA RELACION 
Recibe infor111;1ció11. l:J co111rol:J. pr·occ~:1 y tr:111st11ilc 

REQUERll\llENTOS 

ESCOLARIDAD-

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

!'º 

Licenciatura en Adtuinistración 
r·calizaudo estudios de posgrado. 
Ingeniería Industrial o Co11wduria 
Administración ck Recursos 
Hu1nano~ 

Diagnóstico lntcgwl 
An;:í1isis y solución di.= problc1nas 
cn1prcsarialcs de t\.tYPES 
Espaflol al 100·~01 

1 nglcs a niYcl traducción 



C.\.PlTlJLO IV 
PROGRAJ\.1A DE APOYO¿\ LA J\.llCRO Y PEQUEÑA E:\.IPJU;:SA. 

REQUERIMIENTOS (Continua) 

EXPERIENCIA: 

EXPERIENCIA 

CAPACJTACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

2 afias en administración de 
personal 
2 ai'tos en anútisis y solución de 
problc111as c111pn.;sarialcs de 
MYPES 
2 mlos en cualquier puesto 
administratÍ\'O dentro dc la UNAf\1 
Un mes en atención empresarial 
Una sc1na1w en m~todos '.'. 
proccdinti~ntos 

Par:1 buscar ~o luciones a los 
problemas pb11tcados por los 
c111prcs:1rios 
Para :1pllcar proccdi111icntos 
específicos scgún ~u crílcrio 
Para anali/.~u- ;. modificar si es 
rn.:ci:sario el traba.io dd analista 
Para i:11contr;1r nu.:todos. 
proccdi1111c11to"' <tltcrnati,·a~ 

óplim;1s cn !:1 !->Ol11ción de 
problc111a!-> cr11pn.:sariaks e inlcrnos 
de su :írca 
Del cficicnte d.:scmpcúo de 
analistas y ayuc.bntc:-. 
De brind:1r un eficiente y oponuno 
scr\'icio a los c111prct.arios que 
acudan al Progc1t11a 
De dingir un a11;"dis1~ c111dadoso dc 
las c1nprcsas a l:1s qut: se prc~ta 

scr\'icto 
De que las opc1011..:s escogidas p:1ra 
In solución dc problemas 
c111pn:sai-ialcs sc~ui 1~1s ;H.lccuadas 
Oc crear un sistcnw de 
rc1roali1ncntació11 E111prcsario-
Progra1n:1 
Mental. de concc11tración y de 
trabajo bajo presión 

Pn:ipucstu p.i.arala Estl.-U\.."turu Admini!ltrutívn de un Prog:nuru1 c..fo Apnyu ~1 b f'"1k"Tu y P..:.¡m •. '1'1u E111prc..•1 ~l 



CAPITULO IY 
PH.OGR .. '\.!\1A DE AP0\'0 A LA l\IICH.O \!PEQUEÑA EMPRESA 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

92 

Mayor de 23 at1os 
Indistinto 
lndislinto 
Eticos.profcsionalcs e institucionales 
Integridad 
l-loncstidad 
Humildad 
Lealtad 
Sc11ti<lo ck n:sponsabilidad 
Entrega 
Consta11c1:1 
Analítico_ ~intdico L: integrador 

Salud mc:ntal 
Di11;ínlic{1. crea ti\ o~ disc1plinado 
N1vi:I di.: 111tl.!ht!cnc1a superior 
Allo nin:l c.k auloi.:stillla 
Alto nn:cl di.: calidad l111ma11a 
Actilud positiv;1 al pcn~ar y ai.:luar 
Cortes. puntual~ ;1g1·adablc 
Alto nin:l ch: lidcr:1/.go i.:111prcsarial 
Firme c.:n la torna de decisiones 
Rcsistcnci;1 a cualquier tipo de crisis 
Talento _jo'\ ial 
Rcspo11sabilid;1d famili;1r 
En la comt1nicadó11 ycrhal y escrita 
Para transmitir y entender ideas 
P~na la onc11tación c111prc~ari;,1l 
Para trabajar según d proceso 
atlministrati\·o 
Para dirigir al pi.:r~onal 



CAPITULO IV 
PROGIL\.l\IA DI~ .\.POYO A LA MICHO\. PEQllEÑA El\IPH.ESA 

C. RESPONSABLE DE JUETODOS Y PROCEIJIJJUENTOS 

JDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 

JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR· 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DESCRIPCION GENERICA 

Rcsponsabk de 
ProccclJmicntos 
Coonlinador 
Jefe de Ja 
Ad111inistracio11 
Ninguno 

/'VfCtodos 

División 

Dc9:00a J...J:ooy Jú;CHJa 18:00 
Arca de Scn·icios 
NIJ1guno di reciamente 
Coordinador 

de 

Responsable dc Formación de 
Apoyos 
Rcspon!-;ablc de Atención 
En1prcsarlal 
Responsable dc Proyectos 
Especiales 
Analista de S1s1e111a.s 
Jefe ck I;i Di\"i.<:.ión de 
t\d111i11ístrac1011 
Org;rnismo.s que ofrc.1:can 
hcrr;11111c11t;1:-. 1'1t1lcs par~1 rcali..l'.ar 
su trabajo 

Disct1;1. elabora. i1npJanta y act11;1lí.1:a (con la colaboración de Jos módulos de 
atención y dd Ri:spon.sablc di: Fonnación de Apoyos>. los manuales de orga11ir.:.1ción, 
políticas y procedimientos del programa y lk\";l a cabo l:!s fl111cio11cs administnlliYas 
rcl<Jth·as al personal. 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 
J\.1.anlicnc. actualiza y discr1a objcti\·os gcncraks 
I"v1anticnc. dc.::sarTolla. disi.:11:1. 1111pt~mta. c\·alúa _:.. actuali.1'.;i organigramas. polÍlicas, 
proccdi111icntos. sislc111;1s y 111am1ah::s _:...· J;11ias de orga11i/ac1011 
Si111plifica procedimientos para h:1ccrlos má~ c-xpcdnos 
Adecua los proccdímicntos a las c~1ractcris1icas de Ja orga11i/ació11 para su niayor 
íuncionaJidad. 
Discl)a e implanta el sistc1na de C\"aluaciün del pi.:rsunal 



CAPJTlJLOIV 
PROGRA:\L\ rn: .\POYO.\ L.\ :'\IJ( ·J{o y l'EQllE:\: .. \ E,'\ll'Rl'.S,\ 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Dclcnnina csllld1os .\ 11cc...:-sidadcs de información para el ¡Jl"ograma y canali.-':.a al 
Rcspo11sablc del Pro.-.·i.:cto Especial. 
Coo1·dina en 1:1 ;Ktu:d1/ac1ó11 de los sisrcma:. .\ proccdiJnh:11tos de alcnción a 
c111pn:s;1rios 
Define los cri1cnos p:1ra 1;i cl;1hor;1c1ó11 de los mi.:todos y proccdi111icntos 
Solicita ~1 los módulos de ;11cnció11 <>11gcrcnci;1s para la modilrc;1ción de m;umalcs. 
polilicas _, proccd111111:111os 
EYalúa las politic;1s _, p1<.1ccd1111ic111os c~labl.:cido:-.. c.klcn11111;.11H.Jo si es necesario una 
.:1ct11:ili/..:1ción ;1 cslos 
Elabora ~ cntrcp;1 rq)ortc-.. qu1ncc11ali..·-.. de- 1:1.., :1c11\·1d:1dc:-. n:;dÍ/;1das a la 
Coord1n:ic1011 

Co111unic:i bs 1nodifíc;1c1011c._, a llis nH.:lndt'.'-. c...;1;1bk·c1do-.. ;1! personal dd progra1na. 
C;u1ali/.<l ;1 la coord10;1c1011 las su~-~crLnc1as de 111c_jor;1 ;1 Lis pnl1lii:.:as _, proccdinlicntos 
de.: att.:nción ;1 los i.:111pn:sanos 
Particip;1 c.:JI CtH"~o~ l.h..: cap;1citac1011 
Colabora cu:1ndo :->e le sol1.:i1~· c11 L1 rcali/.;1c1t.,11 di.: ;1sish:nc1;1 a e'i.:1nos 1cndic11tes a 
proriH._-,,·cr i.:I Progr;1111a. 

Dirige y controla lo.s ¡nocc-Uim1cnro~. niclodo.;;_ política' y rnar1twlcs internos del 
progra1n;1. 
Dirige y conlrola J;1 n:,·i . ..;ión. act11ali,.-;ació11 _\ mejora de Jos proccdiniicntos. rnCtodos. 
poHticas )- manuales internos del programa 

COMPLE.IIDAD DE LA HELr\CION 

Recaba informaóo11. la procc..-sa. co111rola;:.. transruitc. 

-------·--------------
94 Ar: .. ·1.1Ji Lillltn Ounnia1 Romcn.l f CfouUin Cu;ulinu Mufinz. Mc:rcud~1 



C'APITIJLO I'\' 
PROGitAl\-IA DE APOYO A LA MICRO Y PEQUE.NA EMPRESA 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

Licenciatura en act1ninistración. 
inform{1tica o contad11da 
Adn1inistración de rcc11rsos l1umanos. 
111atcrialcs y financieros 
Discf\o e i111pla11taciú11 de proct.:sos. 
inétodos. politic;1s y procc<lin11cnto~ 

en el :írca de sc1Yicins 
Elaboración d" nianualcs npcr;11i\·os > 
de organizac1ó11 
Espar1ol a 1 l 00'~/,. 
Ingles a 111vel cotupn.:nsión <lt: lectura 
2 atlas en adnlinistr:iciún ,Ji,; pcrson;1I 
2 a11os en diseno c implantación de 
procesos. 111étodos. proce<li111icntos 
políticas en el :ín::a de scn·icios 
l al1o en cualquier puesto 
.adtninistr:ItiYo dentro ck la UNAl\,1 
Un 1ncs en nh.':todo~ y proccdünicntos 
Un 111cs en adminislración de pc::rsonal 
Para ln1..,c11· ~ollu.:u.'11c~ los 
problemas opcrat 1\ os •• de 
organización internos del Programa 
Para procurar la arrnonia en las 
relaciones del pl.!rsona l dcl Programa 
Para encontrar 1w.:todos. 
procedimientos y altcrnati\·as ópti111as 
en Ja solución de prohkn1as internos 
del Progra111a 
De que existen los p1occdin11cntos. 
n1étodos. polit1cas " 11w11ualcs 
adecuados Ja..., lll.'.CL'.sit1;1dcs del 
Programa 
De n:visar pcriodica111cntc y 111cjorar 
en lo posible lo~; proccdi111icnlos. 
n1étodos. politicas y 1uan11alcs del 
Programa 
De que las pcr!:>ollas que pcrtcni.:ccn al 
Programa !:-Can 1~1~ aptas para cada 
pur.::sto 
!\·fcntal. de concentración y de trabajo 
bajo presión 



CAt·n·uLO IV 
PH.OGllA:\tA DE APOYO A LA !\llCRO Y Pl•:QUF..ÑA EMPRESA 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

Mayor de 23 ai\os 
lndistinto 
Indistinto 
Etícos. profesionales 
institudonaks. 
Integridad 
Honestidad 
Humildad 
Lca1lad 
Setltido de n.:sponsabili<lad 
Entrega 
Consta11cia 
/\.nalitico. s1nh::tii..:<l e:: intcµrador 

Sa1utl n1cnta1 
Dinúnuco. crcati\"o )' disciplinado 
Nivel de 1ntchgc11cia superior 
i\.lto niYd de ~mtoi.:st una 

e 

Alto ni\"d de calidad humana 
."\.i..:titud po~itiva a\ pL:nsar ~ actuar 
Cortes. puntu:i1 y agratlabk 
Finnc en la toma de dccisiorn;s 
RcsistCl\cta a cualqukr tipo de 
crisis 
Talento jovial 
Rcsponsabilt<.1;1d r~1111iliar 
En la cotnunicación \"crbal ~ escrita 
Para nansnütir ,. i..::nh:ndcr ideas 
Para ta oricnt.ació11 empresarial 
Para trabajar según el proceso 
adn1inistrativo 
Para rcso1\cr problemas 

96 Aruo..!.:li Lili:in {h1:nnún. Romo,!t"n I Cliuu.lio C:1n•hna Muñn.,- Mcr=idn 



CAPITULO IV 
PIUJGU .. AJ'\tA DE APOYO A l..A MIC'H.O Y PEQUEÑA EI\.tPRESA 

D. RESPONSA/JI.E DE PROYECTOS ESPECIALES 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INIVIEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DESCRIPCION GENERICA 

Responsable lk Proyectos Especiales 
Coordin;1dor 
Jefe de la Di\"isión de Administración 
Ninguno 
De IJ:llll a l~ .. 011 ~ lú:rn1 a 1x.1u1 
Arca de ScrYictos 
Ninguno dtrcctan1cn1c 
Coordinador 
Responsable di.! .... \.tcnció11 Einprcsarial 
Responsable de Formación de Apoyos 
R<.:sponsahlc <..k i\.1étudos y 
Procedimientos 
Analista de Sistc1nas 
Jefe de la Di\"isión de Ad1ninislrac1ón 
Orµ.~111is111os 

l1crra1nic-nla<.; 
lrahaJO 

que ofrc.'.can 
t"l!th:s para rcaliz;u su 

Progrmna y rcali.? .. a investigaciones particulares bajo la supervisión de la 
Coordinación que pcrnúwn obtener datos e informa~ión conti~1bk:...., .... obre .aspectos que 
pcnnitan al Programa lle,·ar a cabo sus runcioncs 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 

Obtiene de la CoonJ1nación los rcqucrimicttt<.'S ck 111ronnación dd Progran1a. 
Progra1na sus actividades para la obtención de la información requerida. 
Controla y 1·cgis1ra el ingreso de Uocu111entos e información recopilad<t en la 
investigación. 
Recopila. analiza) ~intcll/ .. a la infonnaciUn .. 
Presenta a la Coordinación 1111 inform~ pn:no del n.:sultac..lo de su invcsug:ición. para 
ser autori.t'.ado 
Elabora discilos. proto~olos y programas de 11n csti!!ac10n i.:n t\1YPES. 
Dirige y ejecuta investigaciones sectoriales. por :írca y específicos 
Lleva un control de las investigaciones rcali,.._ada~. 
Participa en la elaboración de estadísticas del prngran1a 



CAPITULO I'\. 
PH.OGIL\MA DE APOYO A L.\ :\JJC'H.O \' J>l'.:QlJE:'iA E:\ll'RESA 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Presenta a la Coordinactón 1111 informe quincenal del avance de sus in'\·cstigacioncs. 
Aclualiza el contenido de J;1s inYcstigacioncs rcali/.adas 
Adecua Jas IL;c11ic;1s y 111C.:1odos tk i11ycstigació11 que utili.l'.a a los rcqueritnientos de 
infonnación 

OTRAS ACTIVIDADES 

Participa i.;11 cursos de c:ipa¡;1tación 
Colabora en la dc1cr111i11ación de 1H.:ccsl(J;1dcs di: i11fonnaciún del progran1:1 
Determina y con111nica a la Coorc.Jin:1ció11 f;1s lll.'ccs1d<1Llt.:s de 111atcrial y personal en su 
ürca 
Se 111a11ticnc actuali.?;1do sohr..: lc1s ;l\ :111ci.:s L'll l~c11tc:1s ;. 111dodos de inYcstigación y 
proccsa1nic1110 d..: infon11ac1ó11 
Participa en din.:r.sos CYcnlos para ob1i..:111.;r ~/o brtnd:tr infonnación :1ccrc:1 de las 
J'Vn'"PES. t;11110 :1 11i" el n;icional como lrlf~ .. '"1"11¡1....:ional 

l>EFINl\10!" l>E .·\liTORIDAD 

Dirige y conlnlla J;1 i11form:1ciú11 n.::sultaclo ck las in'\·csllgaciorn:s dd prograrna, así 
corno la que este n:c1bi; 

COi\1Pl .. F:.lll>AI> DE LA HF:LACION 

Recaba informaciún. la proccs;i, C<1111rola y tr<Jnsmitc. 

REQUERll\.l IF:NTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

Licenciatura en administración. o 
contaduría y nwcstria o doclorado 
preferentemente en ~ircas 

cornplcmcntaría. 
De metodología, técnicas de 
invcstig;ición y cstadís1ica . 
lvlancjo de PC y paquctcria. 111ancjo 
de redes e Internet 
Esp .. ulol al J flrJ 1Y., 
Ingles a nJ'\·cJ traducción 
2 afíos cu d campo de la 
investigación 
1 a11o en trabajo con f\..·Jicro y 
Pcqucrla Empresa 



C.-'\.PITllLO IY 
PROGR.Al\IA DEAPO\'O .\LA '.\JlCHO \' PEQl'E;\;,\ E;\IPH.ESA 

REQUERIMIENTOS (Continua) 

CAPACITACION REQUERlDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

Un mes en diagnóstico integral 
Una sc111a11a cu fu11cio11nr11icnlo 
gcrn.:ral del Progr;una 
Par;i de1cn11inar l:is ne<..:esid;id...:s de: 
infor111;1<:1ón dd P1·og1·arna 
Par·a proc11ra rsc ck l;1s f11·..:11r¡:.s de 
infOr11wc1ón neccs;1nas para 
cumplir su tr;iba_10. p;1ra el dise11o 
de protocolos 
Para enco11tr;1r 11c.;;;csid:1dcs de 
in,·e.stígación. 
111c1odologí:1s 
informació11 

;1plicació11 d!.! 
re...:nlt:cción de 

Dt.: que la i11for111:ic:10 que gem:ra 
el 
Prograrn:1 (,,':~fe ;1d.:c11ad;1111c11tc 
co1111olada .\ d;l.';1f1c.ad;i 
De pn.::.sc111;1r :1dccuad;1 .\ 
opo1·1u11a111c11t<.: lo~ 1nf()r111..:s que h: 
sean 1cqucridos de- las 
i11\·c.s1ignc1oncs que rc:ll1/a 
fvfenral. de on~an1/.:1cio11 .de 
conccn1rac1ó11 ~ de rrabajo b;i_jo 
presión 

l'\il.ayor de 27 arlos. 
lndisrJnto 
Indistinto 
Eticos.profi:s1011;ilcs e institucionales 
Integridad 
Honcslidad 
Hu1nildad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Enlrcga 
Consra11c1a 

"" 



CAPITULO I\' 
PJtOGIL\.;\I,,\ llE APO'\'O AL\ MICIU> Y PEQUEtiJA E.MPRESA 

PERFIL DEL PUESTO 

CARACTER!ST!CAS PS!COLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

Analítico. sintético e intcgr•1dor 

Salud rncnt.a1 
Din:ítnico. creativo y disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto ni\ el de autoestima 
Alto nivel de calidad lnnn.ana 
Actitud positi\'<1 al pcns~ir y actuai· 
Cortes. puntual y ag1·adablc 
Firme en la 10111a <.h.~ dccis1011cs 
Resistencia ~1 cu:Jlqun::r 1ipo de crisis 
Talcnlo jovinl 
Rcspo11sab1lidad fa1nilia1· 
En la comunicación ,·crbal y escrita 
Para trausmilir :--· c1Hcndcr idea~ 
Para la oric11tacíó11 empresarial 
Para 1rabaja1· scgull d proceso 
adminbtrati,:o y b metodología de 
in\·c.stigac1011 
Para n::soh cr probk111as 

.l\.ruccli Liliuu Ciu:.":IUÚn Rnn1cru J CJuutliu CarnHn:t Muiin:.r. Ml:TCadtt 
100 



CAPITULO IV 
PH.OGIU\.MA DJi: APOYO AL.A. MICHO Y l•E.QUENA IO:l\IPltE.SA 

E.ANALISTA 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 
NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR· 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRJPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DESCRIPCION GENERICA 

Analista 
Responsable Atención E. 
Coordinador 
A.Ytidantc 
De 9:00 a 1-l:OO ~ IC.:llO a lX:OO 
Arca de Scry1c1os 
Ha.sta el primer nivel a su cargo 
Responsable de r-'\.11.:nción 
E111prcs:1rial 
Ayudante 
Consultores 
.•\.nalista tk Sist~111as 
Coordinador 
En1pn:s:1rios 
Orga111sn1os que ofn.:/.can 
hcrra11uc111as útzlc~ para brindar 
los :-;i.:r. ic10~ ckl Progr:11na 

Controla las acti\'idad~s del 1nódulo t.k atención :- progr~1111a :-. 1cali..-:a 
diagnósticos intcgraks ~ ascsorias a las empresas que ..;0Jici1an el ~cryicio p;n·a generar 
altcrnati\'as de soluc1ó11. viables y c\'aluadas. c011 el fin de ayudar a las c1npn::sas de 
tnancra oportuna para sohn;'\ n 1r. consolidan.i...: y/o dcs:11-roll:1rsc. ~iguicndo la 
mctodologí:1;. 1:1s política~ i.::-.tahlccidas 

DE.SCRIPCION ESPECIFICA 

ACTl'Vlll/1.DES CONSEClJTl'l.'AS 

Atiende a los e1nprcs:1rios que ac11dc11 ;¡ los 1nOt.hl10'> 
Realiza un an:ílisis prclimin:1r de(;¡ ~1tuac1ón de la ctnprcsa a alcnder. c111rcvistando <i 

los empresario~ o a sus c111pl1:::1do .... para n.:cabar l:i información adecuada que pennita 
1·calizar un :m:illsis integr;il <El ;111:ilisis integral :1barca las slguicntcs úreas: a) 
A11tcccd'-!11tcs. b) i\krc:1tlotccma. e) Orga1li/.:Jt:ión. d) R<.:cursos Humanos. e) 
Adminis1ración di.! \:1 prc)d11cci...'.lll. 1) Con1;1bdidad. g) Fiscal v h) Finanzas). 
Anali/.a 1:1 inforn1;1-.:ió11 n:cc1p1l;1d;1 :- detecta la p1obk111:l1i~a inlcgral de cuda caso y 
sus causas 
Supcr\'isa el scguimtl.!lllO dl: los casos atendido:
St1pcryisa el trabajo ck los ayuda111i.:s. 
Llc\'a el com rol ck :1sislcnda y horas de lo.s ª-' utlanti.:s 



CAPJTOLO JY 
PROGllA;\1A DE APOYO.\. 1 .\. :'\.11C"H.0 \' PE(}l'E:\L\ E.:\IJ'U.ESA 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Realiza infonncs \" cstadisticas y cst:i al tanto del scguin1icnto a los casos canalizados 
a otros programa~. c\·al11:i11do ci grado de satisfacción <lcl ctnprcsario. 
Se 1nanticnc actuali/ado en los aco11tt:c11nicntns nacionah:s e internacionales que 
akctcn ;\I sector c1nprcsarial 111e:'l.1cano de l:ls 1nicro y pcqucf,as e1npn;s:is. asi co1no 
ta1nb1cn en los d:1to~. progr:una'.-. :- ti.'.·c111c.1s que pucd:in scr aplicables a las cn1prcsas 

que se aticndl..":n 
Elabo1·:1 n:po1·tcs de traha.10 ~,c1t1a11aln1cntc 
Actuali/a c."..:pcdic11t1.:s doc1111H.:nt:1k:-. 
Parlic1pa en las r1..~un1onc~ qui11ccn:tlt.:'.> co11\ocatl:is por el Responsable de Atención 
Empn.:s;1ria 1 

OTRAS ACTIVIDADES 

Participa cn cursll:-. dc cap;1ci1ac1ú11 
Co1ncnta con su je!<..· las ncc:cs1d:1dcs de 1nfonnac1ó11 y 1na1crial o equipo auxiliar pan1 
llevar:' cabo sn a;.:t ¡,·11..Jad 
Autorizando cuando se:i ncccsariu l;1s ausencias de los inll.::grantt.::s del tnódulo a su 

cargo. 
Captura datos 
lmprinll..'. archiyos 

DEFINICION DE AlJTOIUl>AD 

Dirige y controla al pcrso11al :i su cargo (.1:vudantcs) 
Establece las 11h:d1das corn.:cti'\·as adecuadas para el correcto dcscn1pcr10 de sus 
subordinados. con ;1prob;1c1ou y apoyo de su superior jcrúrquico. 

COl\lPLE.llDAI> DE LA RELACION 

Recaba información, la procesa ~ transmih! . 

!02 
..-"U-..ic.:li Liliun. <.iu.nnün Ronu.•tu / Cfoudiu Curnlinu Muf\u;;. Mc.:n,;:o.ulo 



CAPlTULOJ'\." 
PROGHAMA DE APOYO A LA J\.llCH.O Y PEQUEÑ.-\ E.i\IPH.ESA 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

INICIATIVA 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

Octavo scn1cstr·c de la Licenciatura 
en administración. inform<itica. 
ingeniería industrial o contaduría 
Diagnóstico intcgn1J 
An:llisis y solución de problemas 
cmprcsanalcs de !\.1YPES 
Manejo de PC ;. p;1qm.:tc1·ia de 
proci..:sador <le p:tlabr:1" : hn_ja ch: 
c:ílculo 
Espallol al JCHl",, 

Ingl<.:s ;1 ntn::I cu111prcnsiú11 de 
lectura 
l aúo en el :m:il!sis: sol11c1ón de 
problema'> L'mpn.;s.1n;1lcs !\.1YPES 
Dos 111csL·s de cun.;o de 
c:ipac1tac1ó·1 de :llcnción 
!\1YPES 
Una sc111:111:1 en el f1111c1ot1an11en10 
gc1H.:1·al del Progr;1111a 
P;u-;1 h11<,,c;1r s0l11cinnL'~ los 
prohk:1nas pl:111te;1do"> por 
c111pn:~arins q11c :ic11dc11 al 
Progran1a 
Para ;111all/.IL dini:ir: corn.:gir Cll 
c:1so nccesanll el 1r:1hajo del 
ayudante 
Para cnco111ntr '-'ol11ciom.:s óptitnas 
a los prubkmas planh.:~1dos por Jo:-; 
cn1pn:s:1nn..; 
De rc;tl1/:1r 1111 :111;·1!1."is 111inucioso 
de Ja cmpn;.'>a a la que pn.:s1arú el 
scrvicio 
Di.: pl:rntc:1r y t::\al11ar !1lt~rm1ti\':Js 

para la soludón de un problema y 
de proponer la mejor :1ltcr11ativa 
De buscar· l:1s fuentes de 
información adecuada~ para l<J 
prestación dd scr.:icm 
De concentración. an:"1hsis IHl.!nlal. 
:-.· c.h: traba.jo ba_jo presión 

10:-i 



CAt~rrULO J'V 
1~n.0Gtt.AM.\. UE Al'OYO .\. L,\. !\tlCU.0 Y PE.QtlE.ÑA EMPltESA 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

104 

Mayor de 20 afias 
tnd-istinto 
Indistinto 
Eticos.profcsio11alcs.institucionalcs 
Integridad 
Ho11cstidml 
Hltntildad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constan1,;1:1 
Ana1itico. siutC\ico e intcgr~1dor 

Salud nH.:Hta\ 
Dinúmico. c.:n;atiYo y disciplinado 
Nh d tk: i1Hcltgc1H.:ta superior 
./\.Ho tliYd de antocstin1a 
Alto nivd d;.: calidad hn1n:1na 
Act1tud positiva al pi.:nsar y act1iar 
Cortes. puntual '.''agradable 
Alto nivel dü lidcr:1.1:go cntprcsarial 
Finnc cn la to1na de decisiones 
Rc.sistcncia a cualquier tipo di.; 
crisis 
Talento jnvi:1l 
Responsabilidad ramilwr 
En la Cl)lll\tnicación 'crba 1 y escrita 
Para tran~1ni\\r y cHtcndcr ideas 
Para la orientación ctnprcsaria1 
Para trabajar sc.·gún el proceso 
administrativo 
Para rcsol,·cr probh:111;ls 
Para dirigir a1 personal 



CAPITULO IV 
PROGRA.,.,IA DE Al'O\'O A LA l\.tlCRO Y PEQUERA E!\1PRESA 

F. AYUDANTE 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 
NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRJPClON: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELAClON INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DESCRIPCION GENERIC.-\. 

Ayudante 
Analista 
Responsable 
Etnprcsaria l 
Ninguno 
De 9:lHl a \...\.:llO y 
Arca de Servicios 
Ninguno 
Rc.sponsab1c 
En1prcs;1ria1 
Analista 
Cons111torcs 
Coo1·d1n:1dor 
Etnprcsar·ios 

de Atención 

16:00 a 18:00 

de Atención 

Organis1110~ qHc ofrc.1.can 
hcrratnil:ntas utilcs para brindar 
\L)~ .s...-:n kll1:-> dd Progr;una 

Auxilia en d control de rcccpc1on de sph.;1tudc~ de: atención. en ta 
progra1nación de citas con e1npres:nio~. cn 1:1 !-.ollcitud t..k 111formac1ón para su anúlisis. 
en la daboración de an~llisis imcgr·aks ;. en ta d..:tcnninación de ta problcm:itica 
especifica del caso proponiendo altcrnati'a~ de so\uc1ón. 

DESCIUPCION ESPECIFIC.-\. 

A.CTIVIDADES CONSECllT1' A;-, 

Rccibc soltcitudc"' tk ~1tcn..:-1ú11 
Progratna citas 
Oncma e introduci; a lo~ !..!Htpn .. ·!-.:1nus ;tl Programa de Atención a la Micro y Pcquc11.a 
E111prcs~1 de fon\la g-.:ncral 
Toma los datos dcscnptt\ o~ dc la cmpr¡;s;\ 
Colabora en b re;1li?.;1Cion de las entre" istds guiadas para obtener L.1 in.fonnación que 
permita dctcrn11n:u 1:1 problctn:üica de ll.""'+s ca~t..is. 
Colabora en l!l an:ili~is de la información 
Contenta los probli .. :tuas dch:ctados con ~I a11alisla 
Comenta con el empresario y d anatista la.s c~tratcg1a~ y alternativas de solución 
Efcctúa segui1n1cnto '.'- rcgi.str;:1 la evaluación de las. empresas 
Cobbora en la fonnacion de cxpcdicnti.:s 



CAl"ITULO l'\." 
PROGH.AMA DE. APO'VO ..\.L.\ l\llC'RU Y PEQl!E.ÑA ll'..!\.IPRE~A 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Se mantiene actua1i.1:ado en lo~ acontcc11nicntos nacionales e internacionales que 
afecten al !'-Cctor ctnprcsadal mc..,.icano di.! las 1nicro y pcqucí\as c1npresas. así con10 
también en los datos_ programas :-- técnicas que puedan ser aplicables a las empresas 
que se atienden. 
Captura datos 
hnprintc arclu' o~ 
Colabora ..:11 1:1 L·bboc11..::itl11 rc¡mncs dc tr:1b:~io 5=ctnanalcs 
Actuali/.a expediente~ tlnc..:unu.:ntaks 

OTRA.S .-\.CTIVIDADES 

Participa en cur:-.n~ de c1pac1taCi\·1n 
Comenta con d aualtsta las 11cccs1tl:Hks de infOrmación y 1natcrial o equipo auxiliar 
para llc\';n a cabl.1 ,.:11 act i\·1d:1d 

l>EFINICIO:" DE ,\.llTORIDAD 

Rcali/.a su trab:1_iu ~C!!,llt\ Lb politic:i .... :-- procedimientos establecidos 

COJ\IPLE.llllAD DE L\. RELACION 
Recaba 1nfonn;1c1011, L1 pro~i:s;1 :" tr:111,<.,nli1c 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOC11"11ENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 
CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

IOG 

Sexto sen1cstre de la Licenciatura en 
ad111inistració11. contaduría o afin 
f\.fancjo de PC y paquctcl'ía de 
procesador de palabra!-- '.'- hoja lle 
cülcnlo 
Espaíiol al 100·~ .. 
Ingles 1tiyd c;m11prcnsió11 de 
lectura 
Ninguna 
Dos meses de curso de capacitación 
de atención ;1 tvtYPES 
U na scn1an:1 en el funcio11a1nicnto 
general del Programa 
Para aplicar procedimientos 
cspcciflcos sq;ún su criterio 
Para cncont ra1· mejores IOr111as de 
rc:llizar su trab~üo 



CAPITULO I'\" 
PROGRAl\IA DEAPOVO A LA J\llCU.O V Pl~Ql!l~Ñ.\ El\IPJU<:.SA 

REQUERIMIENTOS (continua) 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

PERFIL DEL PUESTO 
EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS 
PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

De colaborar para real izar un 
análisis minucioso de la empresa a 
la que prcstar.t el scr\'icio 
De ayudar a plantear soluciones 
alternativas par:1 la sol11ció11 de un 
problema y di.: pn1pn11er la 1111.:Jor 
altcn1ativa 
De buscar d~ 

información adecuadas para la 
prestación dd scrYicio 

las fl1cntcs 

De recopilar toda la inlürmación 
necesaria par•1 n.:soh·cr problc1nas 
cspccificos 
De conccntrac1ón. anúlisis mental. ...... 
de trabajo bajo pn;sión . 

t\.·1ayor de t •J a1io-> 
lndistü1to 
lndisti11to 
Eticos,profes1011alcs e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Hun1ild:1d 
Lealtad 
S<.:ntido de n~spo11sabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analitico. sintético c integrador 
S:1lud mental 
Dinú1nico. crcath o~ disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de autocsti1na 
Alto nivel de calidad lnunana 
Actitud positiva al pensar:'-. actuar 
Cortes. puntual y agradable 
Talento jovial 
En la co.municac1ón vcr·b:1! :'-'escrita 
Para u·ans111itir ~ cntcndl.!r ideas 
Para la orientación crnprcsarial 
Par;) trabajar según el proceso 
adrninistratJYo 

PT(:opuest.u pura lu E .... 1..nu:turu AJntini.strutivo1 de 1u1 i'Tllpo11na de /\¡u>..,,, a\,, l\.111:r•• \' l'..:•ph .. "11.1 J:111pr .. -::.1 107 



CA.PrrULO IV 
PH.OGR.Al\IA DE APOYO,\. L.\. l\llCH.O \" PEQllE1'."A EMPRESA 

G. ANALISTA IJE .\'I.\''l'Ell-fA.\~ 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 
NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE IN1\1EDIATO· 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS. 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA. 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERN,\ CON: 

DESCRIPCION GENERICA 

Analista de Si.stcmas 
Coordinador 
Jefe de Ja Dh:isiOn ch.! Administración 
Ninguno 
De 9:00 a 14:110 y lh:110 a IX:IHJ 
Arca de Ser-vicios 
Nin~uuo 

Responsable de Atención Ernprcs.arial 
Responsable de i\.1Ctodos ~ Procedimientos 
Rcsponsahlc de Pro.\ celos Especiales 
Coordi11;1do1· 
lJrganÍSlllOS que ofn.:/.C:lll Jicrranlicnlas Úlil 
realizar s11 1raha_10 
CIFC/\ 

DcsarrolJa. i1npla11ta y urnnticnc los sistemas de información compurari/.ados del 
Progra111a 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 

Crc.:i y mantiene acluali/.adas las hasc.s de datos del pi.:rsonal del Programa y de los 
crnpresarios que han acudido :1 los módulos de atención. 
Ayud:i en el proccsamic.nto de 1nformació11 para la clahorac1ón de estadísticas y 
reportes generados por el Progra1na. 
Detecta las ncccs1dadcs de Software ~ H;irdware c¡uc permita d eficiente 
funcionamiento del progra111a y las c<mn1nica a la Coordinación 
De.s;irrolla pnlgrarnas que pcr1111tan opti111i/.;ir el proccsam1cn10 de dalos del 
Progrania. 
Obtiene dalos di..: la RED c¡11i.: pcrinitan brindar infor111ación relacionada con las 
acth:idadcs de atención empresarial ~· pro~ celos espccialc.s 
Auxilia en los lr:ibajos di: irffcstigación. c~iptura y discil;1. 

Jll~ /\r:1c.:li J iliou1 tiun1111u H<•nu:n• i Cluuc.li;1 L'uro1iuu Mlu1uz l\1crc:...dn 



CAPITULO IV 
PH.OGR.AMA DE APOYO A LA l\.llCH.O Y PEQUEN.A. EMPRESA 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Participa en la elaboración e implantación de los sistctnas y proccditnicntos del 
Progrania. 
Elabora y entrega n:-pm1cs quincenales e.le las actiYidadcs rcali/.adas a la 
Coordinación. 
Realiza la c.lcpuracion de la información de los an.:hi\·o" dd Programa. 
RcYisa el correcto ll1nd0namicnto del equipo di.: cin11p1110 del Progr;i1na '.". c11 su caso. 
dctcnnina '." co1111111ica a 1:1 C'oord111ac1ú11 l;1s 11ccc..;;id;idi.:s de 11.:parac1ón. actuall/.ació11 
o rcc111pl;l/.o. 
Elabora y controla tos rc~paldo~ de los ;¡n.:hl\ n~ 11npona111..:-s dd l'rogr:1111a. 

OTRA~ :\C'Tl"\'ID:-\.DE~ 

Propone ltlL"JOia~ a ll)~ sist::ma~ ~ proccdimic11tos del Programa. 
Determina ~ co11m11ic:1 a 1:1 Coorúin~H .. ·iún la~. nc..:::.:s1d;ich:-.. nwtcnak:s y de personal 
para ri.:ali/ar sus acli\ id:1dc~ 
Participa en la 1111part1ción t.k cur.c,os c.k ..;ap.1.:1t;1c1ún. co11fc1cnc1as. sc1nin:uios. etc. 
dirigidos a cniprcsano~ c.1 11111\ ersitanoo.., 
Asesora al perso11al Lle! Prnµrar11:1 ...:11 l.1 111111/~1~1011 de progra111;is y paqw.:tcs de 
con1p111a..:1ón 
Se 111anticnc ;1ctuali/ado sob1 i.: los ~l\ .111ccs en 1n:i1eria de sisti.:111as cotnputarir.ados 
que puedan ser aplicables al Proµ1an1:1 

DEFINICION DE AUTOIUUA.O 

Controla el soft\\arc '." hard\\arc pro¡HcLLló del p1ogr;1111a. asi corno sus rcqucrinlicntos. 

COl\IPLE.llD,'\D DE LA REL\CION 

Recaba i11fonnac1ón. la pro..::cs:1. controla. 1ra11s1ni1c y discI1a. 

REQUERll\11ENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

Scx:to sc1ncstrc de la Licenciatura 
en infonn<itica o ;irc.a afín 
En anúlisis y discflo de sistcntas y 
progranias. 
1\.1ancjo de PC y otros platafonnas 
de cómputo. software y hardware 
!\.1:.incjo de redes e Internet 
Espa11ol al 100·~-~1 

Ingles a ni\.d de trad11cc1ún 

1 C~J 



CAPITULO I'\" 
l'H.OGIL\:\IA llE APOYO A L.-\ :\llCH.O '\' PEQUE~A E.MPIU!'...'iA 

REQUERl!\-11ENTOS (continua) 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

RESPONSA8ILIDAD 

ESFUERZO 

110 

6 meses en el manejo y disci\o de 
sislcmas. paquetes y programas de 
córnpulo. 
Dos meses en diagnóstico in1cgn1l 
Una sc111ana en el funcionamiento 
del Progran1a 
Para buscar mejores a1lcr11ativas 
de pro¡,;cs:11uic11to d~ <.Jatos e.id 
Prograina 
Para pcr111a11cc.:t.:r ;1ctt1;tli.1:ado de 
los adt;:l:intos <le su :üca 
Para d1~cflar soluc.:io11cs óptimas a 
las m:::ccsidadcs de infonuación y 
su proccsaniic11to del F'rogra11ta 
De Ja confidt.:uc1alidad de la 
infonnación quc- tnam:ja 
Del d1sctlo dc ~!~temas 

Jll"Obratnas por ~01n¡n1t<1dora qu:.: 
eficiente d funcionaniii..:1110 dd 
Progra111a 
Del 1n~lllti..:n11nknto p1i.:' cnti,·o del 
equipo d~ cómJHlh) <.kl Progran1a 
De 1:1 correcta depuración de los 
archi,·os dd Programa 
De la creación. operación :-
mantl!ni1nicnto dt.: la ba~c de datos. 
De concemr:ic1ón. organi.1.ación. 
ano'ilisis tncntaL y de trabajo bajo 
pr~sión 



PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS 
PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

CAPITULO IV 
PROGRAJ\IA DE APOYO A LA l\JICU.O Y PE.Qll E.!S'A E.l\IPRESA 

Mayor de 1 9 aflos 
lndisti1110 
Indistinto 
Eticos.profcsionalc.s e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
f-Jumildad 

Sentido de n.:spo11sabi 1 idad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. si11ti.!1ico e integrador 
Salud mcnt~il 
Dinü111ic:o. cn.:ati\ o ,. disciplinado 
Ni,·cJ de 1111digcnc;i~1 s11pcrior 
Alto nh·cJ d¡; autoesti1na 
Alto nivel de calidad humana 
A<..:t1tud positi,·a :11 pensar y actuar 
Canes. puntual~ agradable 
Fin11c en la loma de decisiones 
Rcsislcncia :1 c:ualqoit.:r· tipo ck crisis 
Takn10 joda! 
Respons:1b1i1daU. fam1ii~1r 
En la co11111nicaclón \'l.!rb;ll y cscrit<l 
P~ffa transmitir~ l..!ntcndcr idcns 
P;1ra la oricntación empresarial 
Para trab;1jar s..:gún el proceso 
~1d11ti11i~tra1h o 
P;ira rcsoln;r· pr·ohlcmas 

1 
P,\.'vlYPE; Fe .. \; L~:-.;.·\..'I. f)o.;unn:nln. l'ror,r•Ulla de. .·\poyo <1 l.1 ~.!i<.:10 :--· l'.:qu..:i\.I L1npr.._- .... 1¡1·1111d.u11.:11tos d.:I 

progr:inm y prohl.:111.1ti•.::t d.:- la .\.f)T>._. L·n \l~.\.i.:<1) . .\.f.::\:iL·ul 'J9l 
P.t\r>..fYPE: FC~\; 1. 1!\: .. \.'I . .\!anual de ()q_~ani.1:.oi..:i<H1 dd P.-\.\1YPF '.-\nk.:.:d.:nl.;• .. "h¡c11v.,~J :\f..:,1..co J '.l'Jtí. 
:ip,.\.\.IYPE, FC.-\.. ["é~/\.\f. l'<)flcn ... ·1a. C••nr.r.:~.o \"in.:ul.11.::Í•>n c ... n1Jcla.-. Supcr1n11..·, J.., l.d11L.1..:ion v la .\.11<-·ro :'1-

Pi:qucila JnJu .. tria En..:n) d.: l9'.J7. 
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CAPITlll..OV 
DETE.C:CION DE. NE.CIO:SIDAI>ES Y EXPl!:C."TATIVAS 

En el Capítulo l. se expuso de fonna gcner..11 la metodología de investigación que se hn 
seguido durante el presente estudio.También se abordaron el tema de la invcstigución 
prcli1ninar. los puntos correspondientes a la detcnninación de objetivos y planteamiento 
de hipótesis~ por lo que en L!stc capítulo sólo se dcsarrollarún los aspectos que faltan por 
ex-poner en cuanto a la planc:ación de la investigación. 

Por lo anterior. a conti1lu:1ción si..: c:xpo11cn los ~1spcctos a111cs sefialados de 1:1 Plancación 
de la investi~ación. 

l. DISEÑO DE LA 1\llJESTll.-" 

Lo prí1ncro que di.:bl..! tL·ni.;rsi..: c11cth.~ntr:1 ;al disi.:i"i.ar:-.c L1 1uucstra. es di.:tcnn111ar quién o quC 
es Jo que \·a a incluir ta 1111sma. Estn SÍ!,!Hll~1l:<l qui..: :-:;e 11 .... ·ct.:~1ta una t.kfi11ició11 dara de la 
población e.le la que ~i..: 'a a to111:1r 1:1 111111...'.-..t 1·;1 

Se lla1na Hni,·cr~o n publ:i1...·1ún al total dc cl..::1t11...'n1os que r..:u11e11 c1e11;¡s c;1ractl.!risticas 
ho1nogé11cas. l~1s cu:ilt.:~ son ob.1ctt) ck 1111~1 111'c ... 11g:1ciu11. 1_~:1 11111'\e1·q) p11eJ...: SLT finito o 
infinito. SI...' le co11s1de1;1 l-111110 cll;llldo el nú111cru dc clcn11..:nto~ que le) cn11stiluyc11 cs 
1ncnor de soo.uo11_ e 1ur1111tu c11;11H.iu c:-.1...' 11ú111..:10 1...·s 1u:1: 01 

La 1nucstra es 1111a p;1n..: di.:I 1111i,..:1.'-.o q11i.: d...:h...: prc:-.e111ai· l...'ll p1oporció11 r:.:ductda los 
1nis1nos fi:1tü111cn\)~ qw . .: u..::111Ti.:11 (._·11 :1q111..:L .... u11 1...'I J'in de 1...·:-.t11d1:1rlo-> _\ nH.:d1rlo.~ Para que la 
1nucstra alcance dtclit'~ nh¡i.:t"u:-. d...::h:.:: 1...::1111ir L1-.. :-.q.~111i.:11tc:-. c;1r;1c11...·ri~t1ca~ 

Ser rcpn:scnt:lll'\ a F~ d..:¡__·1r. 1l1du ... ~11 eknll.:ntos do..·bi.:11 ck prc..,i.:111:11 Lis 111is1nas 
cualidades :v car;iclcrü.t1cas dd 11111,i.:rso 
Ser suficicnti.:. Por qu..: Ja CllllHbli de clc111c111th :-.clc...:c1011;idl):-.. :--i h11.!11 di.;bt.: ser la 
1ninin1a repn:scnt;111,;1 d..:! un1,·crsn. dd,c prt.:,·i.:r 1...·1Tor1...·:-. 

siguientes: 
I\..·1cnor cos10. D..:hu.Jd :1 q11..: \p-. ¡!;1~10-.. ~ ... · !J.i...:cn ... obr..: 1111<1 11111111u:1 p;1ni..: d..:I t..:->ludio' 
no sohn..: la to1alidad 
l\1enor tic1npl1. L;1 i11ror111:1cÍl."'ll :-.1...' 1...)b11..:nc cl'111 111:1;.or r:1p1de? .. ;.;i quo;; sol<.) ~i.: l.!Studia 
una pcquc1la parte d..: 11t11'\ .;p..;o 

Confiabilidad. Po1qu...: un:1 nn1..:s11·:1 1d011r..::1 t1..:p11...·-..:...·111;1tn·;i Ucl tllll'\er:-.o) otrccc hasta 
un 'Jl) por ciento t.!c confiabilid;1d e11 los 1cs111tados 
Control. Porqu..: es factl acudir a l<.1s rcs11lt;a.In~ 1-111dks dd .;st11dio 1.:on fines de 
consulta. co111par:1c1ón ~· C'- al11.ic1ó11 

11.'..'\ 



CAl~lTULOV 

DETECClON DI!: NE.Cl':.Sl1>AllES Y 1;:.XPE.C'TATIVAS 

A. TAMAÑO DE LA MUESTRA 

El cúlculo del tamaf\o apropiado de la nmcstra depende de tnuchas consideraciones que 
oscilan desde las fónnulas estadísticas precisas hasta consideraciones gcrl.!nciaks 
relacionadas con el costo. el ,·alor y la exactitud de la infonnación ncccsana para la ton1a 
de decisiones. 

Este cúlculo sr.; rcali/.a tt\cdiantc d uso de una dr.; dos fónnulas distintas. ~cgún se tratr.; de 
una población fitllta o inltnl\a Pata cfcctos del pres::ntc c<.;,\Udio sc mili/ó la fórmula para 
poblacionl.!s finitas debido a que \as c:tractcríst1cas del univcn•o c~tud1ado S(! encuentra 
compuesto por d númt.::ro total de ctnptl.!sas atr...'ndidas por d P:\.i\.1YPE.;. este asciende a 
2.500 c111prcsas según inlOnnación propori..:ionad;1 por el prog.r;uua. 

Para el cúlculo de la nn11..:s1ra c.k ta prcsenh: invcst1gación si.::- utllt;ó la ~igu1entc fónnuta·. 

En donde 

n= Tan1a1)0 de la nn1cs1 r;i. 
Z= Nú111e1·0 c.k 'cccs q11..: la\ ari.1n/.a se aleja Lic la tcod..:::ncia c..:::ntral 
S~= "\tarian/.a CSlltltada de la 111\\C"Stra. 
E= Error m~l:...imo pr..:rmitido 

Et coeficiente de cünfian/.il que se utili/.o para la dct:.:nninación de la 1nucstra fue del 'J.5 
pot· ciento que corrcspo11d1.: una Z de 1.')ú. por lo tanto los clcn1cntos estudiados tienen un 
95 por ciento de probabilidad de situ:trsc en éste interv~\lo de confianza. De igual forma 
se cstitnó la "\·arian/.~l p:1ra 1111cslr¡\ n1ucstra (S::::.) sig1üfica1iva de la varian/.a poblacio11al. 

Los c~l1cu1os anteriores y la aplicación de la fónnub antes expuesta detenninó que el 
tan1aüo de la n1u...:stra p;tra nuc~tra investigación era 1g.ual :i 21 cntprc.:sas. 

114 



CAPJTUJ..OV 
J>ETECCJON ni.: !"E.c1;:,s11>.\.DE.S y EXPEC'TATIVAN 

B. ftfETODOS PARA SELECCIONAR LA JUUESTRA 

Existen tres 1nétodos de muestreo que son los probabilísticos. los no probabilístico y una 
combinación de a1nbos. A continuación se prc:senran Jas difCrcntcs Yariantcs de los 
ntétodos 1ncncionados. 

J\IETODOS DE MUESTREO 
Probabilísticos 

No Prob;1bil1s11..:os 

/\111hos 

Ak;1lorio Simple 
E:,.1r~111fic;1do 

Por Arl.!a o l--'olic1anico 

Di: Cuot:1" 
De Jurcio 

S..:rp..._·111111;1 
L_ _____ ~ Z1t!/:11.'. ________ ~ 

Para efectos de nuestra i11111\·t..·s11g:1<.:1011 lll1" l1...::11p:11<.:11H)S c.k· los nH.!lodos de 111ucstrco 
probabilísticos que son :1q11dk1:-. c11 qu...: caú;1 ck1111.:11to dd 1111i\·cr.so licue a m1s1na 
oportunidad de ser d.:g1do. Lo-.. t1pli-> h:·1..,iu1-.. th:I n11.:·1odo prnb;1bilistico son· ;1ica101·io 
sintplc aJcatorio cstr;11ific:1U0 ." pur .irc.1.-, 

ti) ftfue ... treo aleatorio .'•i111¡1/,· (11/ 11:,ar) 1:~ ;1q11r...'I ...:11 i.:I qul.' c11:1lqu1..:-r 1111c1nhro e.Je ta 
población tiene 1111;1 opnn11111d:1d dr...' -.r...·kcl.'iun ClHHkid:1 c rgual. P;1ra la selección de 
los ctcnu.:111os de la 11111r...·s1r:1 ""-' pt1l.'.:.h:: 1111l1/;1r l:i tabla de 11ú111cro:-. :ilc;itorios 0 el 
sorteo. 

h) Aleatorio e ... tratf!i("11do, L.1 p\1hl;1i..:1n11 ~e d1\ 1<.k en ~rupo~ 11111111ar11c11tc c'ch1yc111cs 
(co1110 gn1po~ cn_)JH1ll\;.•i...:P~l .\ ~r...· -;,1c;111 11111...::--11:1':-- :1ka1ori:1-.; tl:.: (..;1d;1 gn1po 

'-') El 11u1,-.,treo l'ºr úreas <rolictúpiL·o. dt' grupo o co11;..:!0111erados). Pata obtener la 
1n1H.:str;1. prin11,;ro se dP. idc Ja pobl;ic1011 i.:11 gn1pos q11<.: ~011 i..:011\ i.:111entcs para el 
11n1cstrco. en scg111da ~e ~de..:c1on:1 1111:1 por...:ion d..: lo·. ~n1pos ;ll :1/.;1r· o por 1111 111étodo 
sistcin:itico y· final111c111..:.- ~e 10111:111 todos los ck111c111os o p.111..: d...: t.:llos ;il ~1.1::1r o por 
un 111Ctodo sis1e111:it1co <.k lo . ...; gn1po-. ,.,.-i,:lcr.....:1u11a<lo~ p;ira oh1c:11c1· 1111:1 111uest1¡1. Bajo 
este 1111.!todo aunque 110 todos lus )-.'.rt1po-, ..,~1n 11111c.'lri.:;1dos cacLi grupo 11ern.; una igu.al 
probabilidad de s..:r ~...:kcc1011:1dl) 

Los mi.'.:todos di.! lllllL:Strl.!O 111tli/.;1dos Lll i.:::-.t:I 111\ i.:'..'ll_!.!;JCJ(_)ll r11cro11 pc1r l.'.üllglonh;rados :! 
aleatorio sit11pk. ~;i quc d F.-\l\lYPF prupon.:iunú 1111 d11c:cf(_lnn LOlllp11T.:stu por 120 
crnprcsas :ll..::ndid:1" p;1r;1 L1 n::tli/:J..:1u11 del i.:::-.t11U1u y d..: L:-..1..: -.;..,; "'ck..:....:ionó 1:1 11u1t.:slra en 
fonna ali:a101·i:1 



CAPJTU[ .. OV 
DE.TE.CCIO!'í l>E. :"i'EC'ESID.\DES \.EXPECTATIVAS 

2. MÉTODOS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 

A. JITETOJJOS DE RECOLECCl<JN /JE /JA ros 

Los principaks 1ui.:1odos L'mpkados p~u-a la n;colccción de datos se pucdi::n dividir en dos. 
a saber: 

a) Ob ... ·1..·r,·aciú11. En C.'-.lc 1110todo. d in\ cstigador. sin establecer conH1111cac1ún con los 
sujetos de estudio. sr..:: lilllit~1 a obscn. ~11' las accioncs :-- hechos que 11.! intcrcsan. Por las 
condicioncs de su apl1c1dón. los 1..·s1ud1os di..· obscn.·~1ción so11 de cuatro tipos: 
obscr...-ac1ó11 en sit11a1.:1on 11at11ral. i:n situaciún artificial. no cs1n1ct111·ada 
cstn1cturacL1. 

h) Interro;:atorio. En este tnétodo liay que estahkccr comunicación directa con los 
sujetos estudiados. La inform;1ción dc~eada se obticnc consultando a cstas personas. 
sobre ;1spc..:10.<. orcfc¡1ado:-. en un c11cqi1..lt1atio Lo~~ 111cd1os por los que se: ~slabh.:ce esta 
connu11cació11 ~011: 1..·11cLH:~ta por conco. enc11i.:st;1 1cldún1ca. cncucsla personal. 
cntrc,·ista:;. panel (de cn1Vi11•11ic.lor. i1n..:nl;lfh> úi..· al:1cc11a y pand de b:isura). 

Dadas las ;:;ar·acterblicas de nuestra lll\cs1igac1ón d rnóodo de recolección de datos 
adecuado es el 1111crrogatorio. ya que 111cdia111c la co1ntu11c~1ción directa con los 
empresarios arendidos por el P.·'\.!\.fY"PE. -:• con l:i aplicación de cucstion~rnicntos 

ordcuados acerca del scn.·icio proporc1onado a Jos 1ni~1nos podn:rnos oh1cncr la 
información que rcqucr-in1os par;¡ 1111cstro anüli-.is 



C.Al"JTULO\! 
DET1i:cc1os DE NEC:E:sJD.-'\DJ~S y EXPECTATIVAS 

B. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DA TOS 

Con el fin de Ucvnr a cabo Ja recolección de datos necesarios para Ja irl'\"cstigación se 
cuenta con diversos instnuncntos como lo son: encuesta por correo. encuesta telefónica. 
encuesta. persona]. c1t1rcvista. panel (de consumidor. invc1Hario de :ilacena y panel de 
basuro). etc. 

Con referencia a ello tenemos que se decidió utili/:u· ...:omo i11s1n1011.:11to dL n.:cop1idció11 
de datos el cuestionario. por considL'rarst.: d 111.:i~ ;1propiado dc~1c11crdo a las 
características de la investigación. Por lo lanto. a co11ti1111acio11 :-.t.: c.:"\"ponc el 111arco 
teórico referente a éste lema. 

u) C11esti<n1t1rio 

Es el instn11nc11to de 111Ycsli!!ac1ú11 111:"1!'.' co111ú11 En 1l."-r111i11os ,!-!<.:llcralcs ClHlSl:I de un 
conjunto de prcg:unl:b qui.: s ... • k pb11tL·:111 :i un r...:~po11die.:.111c para que 1:1_... confl:ste. 

Es necesario elaborar c111d,1do~:1111i.:11IL lo .... i...:w • .: .... 1iu11.1nos. \L0 nric1r-' depurarlos :unes de:.: 
que se les pucd;1 ;idn1111blrar ;1 J.!.r;111 L's...:;1l:1 

AJ cl;:tburar el ¡;11cst1011:1110 es 11ci...:cs:u10 IL'ller cu1C.L1do L'll la n:d;1cció11. debiendo ser· esta 
scnciJla. dirccta ;.· 1on1;111tlc• .... 111cbdo q111..: !:1 sc...:11...::11ci;1 de Ja." prcgun1;1s s1ga11 un orden 
lógico plantca11d0 Lis pn..:g11111:1~ d1r1 .... ih: .... o pc1·sn11;des :il final dd L:11:.:st1ona1·io. 

• Re;.:la.•• de e/t1hora<.:iú11 

Exisrcn n..:f:lil:-. f1111d:1111...:nt;ilc .... qt1<..· ........ d:..:bc11 11:-.;11· cc1n10 ha.'.->e p;ir:1 pn.:parar- cJlalquicr 
cuestionario. co1110 Jo son J;i.s ~i~.11i...:n1e-.. 

Dcl1.:rrni11ar !;1111fot111.1c1un qw: se cksi.:;1. 
Determinar d co11tc111tlo de Lis p1...:.1._~1111t:is 111di\ 1dual111e111L· 
Dctcn11i11:1r ~1 cs 11cccs~1n;1 L1 pr..:.g1111t;i 
Dct,:r111111:11· s1 :-.(111 11r..:.:.:c .... ;1n;1s par.i los !111es dd ..:st11d10 ':1n:1s preguntas en ve?. 
di.: llll:J. 

Obsi.:n:ar si el c111n. . .:\ is1adn lll:llL: l;1 i11rnnnac1ón sulicitac.1;1-' si estad punto 
dentro ck su c.,po..:nc11..:i;1 
Toda pregunta qw.: solicite 11-..: .... ·lios rcaJc..~~ di..:bi.: li1uic.11·si.: a b ohtcnción de 
infon11acion que la pcrso11.1 cntn:' 1~l;id;1 p11ec.J;1 n.x:ordai· cl:u;11ncntc 
La infon11;1c1ó11 ;¡ obtcnL·r dcbL .:"\ 1L11 p...:rH ... ·r;lli/;1c1nne:., 
El sig111fii..:;H.lo d-.: c:1d:1 p1L'.i..~1111t:1 di..·b.: '-'Cr d;iro e i1111111;m1c111c ligado ;1 la!'. 
pcrson;1s :1 c11tr..:,·1s1:1r 
Eli1ni11ar las pre,1;1111t:is qut: sugieran las n.:.'.->p11<..:.<..,ta~ 

E'\:Ítar preg1111tas i11ti111as (C!:> w.:ccs:ino t1·;11;1rlas con nrncho tac101. 



CAPITULO V 
DETRCCION DE NECESIDADES Y EXPE.CL'\.Tf\.AS 

Todo cuestionario debe dclinütarsc al propósito de obtener hechos y opiniones. 
Las preguntas deben prepararse en fonna que faciliten 1as respuestas. 
Toda pregunta debe faci1itar posibilidad de rcspucst:1s condicionales. 
Las preguntas deben acomodarse en rnodo progrcsiYO de n1odo que la persona 
entrevistada pueda conti1111ar s11 disc11~1ón según el patrón psicológico 
establecido para lograr el registre' lógico dc la información que el inYcstigador 
desea obt cneL 

Tipo ... · de pre¡.:1111/as 

En la preparación de 1111 c111.:sl1011ario d ill'\\.'.'Sl1!!ador Uctennina las preguntas a incluir. la 
fonna de las 111isn1as. la 1edaccióo :--· la scc1H.::nci;1 de c:-.as preguntas. dado que cada 
pregunta dcbcr:'i dcber:i contrih111r co11 los ob.ir..::ti\os tic la in,·c...,tig:ic1ón .·\.si 11tis1no. la 
forma de la prcg11nt.1 pucdc i111luir t.:n la rcsp11cst;1. :.:s p0r ello que se dcbcrú hacer una 
dist1111..:ión cntn: pr..:guntas. A cn11t11111:ic1ón ::.e 111cnc1onan dos clasifl\..:aciones c.k las 
prcguntas pri111ei-:11ncntc st:,t~ún q1 C'-'ln1c1111'<1 :-- postcnorn1t.:11t:.:: <..,cgún su finalidad· 

Preg11111os c.-r1·::d11.' ·\.ban.:an toda~ las posibh:s resp111.::stas :--·el respondiente escoge e111rc 
ellas. cslc 1ipo di.: pn..::gunt;1s p1oporc1onan respuestas que "'ºn n1as f;°ic.:iles de interpretar y 
tabular por su nal11r:llc/.:t 1111::.111;1. Las ron11as 111;·1s comunes de prcgu111as cc:i-raúas son: 

NOi\IBRE. 
Oicotón1icas 
Elección J\.lúl1iplc 

Escala Likcn 

Difcrcrn.:1al S;.:111;"1nt1co 

E~ca1:i de lmpnrtancia 

DESCIUPCIUN 
Una nn.::t!llnta ouc ofn:cc dos elecciones co1110 rc::.nucstas 
Una prcg1111t:1 que ofrece tres o rn:i~ clcc.·cioncs con10 
respuesta. 
Una Ui..:claración con la que el rt.:spo11d1ente 11111cstra c1 ntYcl 
d¡,:: :1cucrdo/Uesacucn.10 
Un:1 cscala ~t.: inscrihc cntrl.! dos palabras bipolares y el 
respondiente selecciona. El p11nto que n:pn:sc11ta la dirección 
" Ja intensidad de sus sentimientos. 
Una i:scal;1 (¡lit: clasifica la importancia de algún a1rib11to 
desde ··Nada i111portantc" 11asta ··Extrcmada111cntc 
i111portantc 

E~cala 

Clasificación 
de Una escala que clasifica algún :1trib11to dcsdt.: ··J'\1alo" has1a 

··E.,cck111:.::·· 

11>• 



C"APITlJLOY 
Dl':TECC"'ION 111': NF.CESlll.\llE.S Y lo:XPF..C"'fATIVAS 

Preguntas abiertas. Le permiten al 1·espondicntc contestar con sus propias palabras. Este 
tipo de preguntas suelen rcYclar rnas. ya que los respondientes y las respuestas no cstún 
restringidas son cspccialntclllc útiles en la etapa exploratoria de la investigación. donde 
el investigador intenta dc1cr111inar co111u piensa la gcntc y no cuantas personas piensan de 
cierta n1anen1. Entre las formas que p11edc11 ;u.loptar se cnc11c11tr:111· 

NOMBRE 
Cmnplctaincntc no 
Estn1cturada 
Asociación de 
Palabr:ts 
Tcnninación de 
Oraciones 

Según su fín:ilidad 

DESCRIPCION 
Una prcgunw qui..: los rcspondicntcs p11cc.kn co111e~1ar en un 
nún1cro c:1si infinito c.k 111:11H.:r;1<., 
Sc prcsc11t;i11 p;ilahr:is. una por una. : lo.., fL':-.po11diL'11tes 
111c1H..:iona11 b pri111cr;1 p;il:ibra f]UC lc~ \·ene:1 a la 1n~ntt.: 
Se prcsc11t;1n or:1ciom.:s i11co111plt.:1a~. 1111:1 por 111t:1. ) los 
n.:spo11td1cnt:..'~ CO?HpkLlll J;¡<; O!":ICIOllCS 

J>n:g1111ras inrrndu( ll\"tl.' Sun aqw..:IJ.:1 .... lJlli..: lH .. '11<.."ll J1<H n11:t11 ... l;aJ ;¡¡¡;¡cr la atención del 
interrogado. dispo1110ndolo C1\ nr;1blc111c11IL' li:1c1;1 1:1c1111c'1s1.1 o cl L"t1cqinnano Se trata 
de preguntas agr:1d:1blc~ u s11~i.:s11,;1~ qw..: d..:~p1cn ... ·11 El 111tL·1i.::~ dd cntrc\i<>tado. aunque 
no estén en relación dit·c....:l:i cu11 el ti..:111a tib_Í<...'t\.1 tk l;t 111\..:-.l!~~;1e1u11 

J>reg1111i<1., )i/;r., L.;¡:. r-. .::~p¡¡,.;:-.1;1-... p..:r n11t....::11 <•h:...:n....::1 
clasificac1ó11 de las pi.:1 ~011<1~ 111!<..'nn."'.1d.1-. 

/'reg1111/us t'lt !•1lf('1·1u t'o11 ..... 11t11:...:11 1111.1 ~-en....: d ... : p•..:!.:11111:1:-. c11c:1c..lc11ad;i-.... que se 
co1nplc111cnt:1t1 c111rc ~~1. con i.:J lí11 d:...! prof1111¡1l.,·:11 1.:11 1111:1 d<...·t.:r111111<1d;1 -.:111.::~11(,11. E:'.~1a ~erie 

de preguntas pucde ir pn.:1..·....:dab de 1111'1 rnc~:11n1;1 tl\trn q1h.: do.:tcrn1111;1r:1 ~¡ p1nc..:dc o no 
fonnuJarl;1s. 

l'regunru.' d~· 1'\".1Í11u1 1u<1 E11 ..:11;1~ ~..: p1d...: ;;I i...:11tr ... '\ 1:--t;1do q11c t.::'pr1..':-.l: 1111 _p1ic1n d...: \alor. 
respecto a una dc1.:n11111.1da cth..:~t1u11 qu •. : :-.,_' -..0111ct-.: ;1 ~u 1.:011~1d1..:1:1;.:1011. El interrogado 
debe proceder a 1111.1 cbs1ti....:;1\...·1u1: ~ck-..:t1\ ;1 de lu:-. <...'k·111 ... ·111us q110..: .... e lc indic¿1n 
cxprcsa1ncnte o ;1 i...:kgir. l"rcnlc ;1 llll.t li:--t;1 d ... • ';dl.H">:s .• HJIH . .'I o aq11dlos que csti111c 
preferentes. 

1-'rcguntas de ( ¡)/lfrul. T1....:11cn ptH' r111.l11l.Lid '..'.\;\(11;1r \;¡ l._'..'\,.;\Clltlld :" cohcn.:11c1a de las 
respuestas obten1d:1~. s1nl.·11 p;u-;i ··cn11t10Lir·· l.'! gr.ic.h1 d..:: ~;111c...cr1d;1U de los 1111enog.1dos y 
para contro1ar 1nd1ri.:t.:t;1111t.:11h.' 1:1 l:1hor de 1~1'-' ...:n1rc\ 1:-.t;idor..:<-. 

Preg11111as dt· r~·ff,·11u Ti..:ni...:11 pnt ll11;i\id:1d d1s1r;1i...:r !;1 ;1tc1H.:1ú11 d1..·I e11trc\"t;o;tado o relajar 
la cYcntual tc11s1011 qu:..: h:1:"·;1 podido pro\ o..::ir ;il.).~llli:i 111tbµ:1c1ú11 prcccdcmc 

F'regunra ... ¡iondl'rnt11.·a~ Su 1t11.d1d.H.i ....::-. ubt...:1u.:r 11n;1 ~;d1ri ... ·.1¡_:1u11 de d:.:tt.:rnün:Jdos 
conceptos desde d punto di.: vist;i dd rc~po11di.::11t..: 



CAPITULO'\. 
l>E.TECCIO:'-í DE :"ó'ECESll>..\IJES Y EXPECTATIVAS 

3. TR-'\.BA.10 DE CAMPO 

A. PRVE/JA PILOTO 

Consislc en ~1plicar el cuestionario a una pcqucfia 1nucstra de personas sirnilarcs a las que 
van a se cntn::Yistadas dur:mlc l:i investigación con el fin de probarlo en condiciones de 
ca1npo. Para detectar las fallas que presente el cuestionario y cc..rrcgirlas. 

El objctin."'l de la prueba pilo10 es asegurar qlle las pn:guntas sc;m claras y estén l.!11 orden 
succsh·o adecuado. li1uit:1r Ja extensión del cuestionario. conocer el tic111po en que se 
n::ali/.a la entrevista. aY~riguar si l;is instrucciones dadas a los entrevistados son las 
pccisas. descubrir cualquier· problema que pueda presentarse al editar. codificar y tabular 
cucstiotwrios :--· dctcct:1r l:ts difi.cullades n1cc:ínic;1s en el disc11o del cu~stio11ario. 

B .. RECYJPJ /_A ( '/(}/\' J>E l>A ro.to; 

EJ k"a11ta1niento c.h; i11fonn:1ción. es decir. b n..~copilaciún de d:1tos es la fase mú:-. costo~a 
y la 1n;'1s p1·opc11sa al error. por lo l:into el traba.10 de c:unpo c.kbcr:·1 de rcaliz~usc 

cuidadosamente p.ira asegurar que ~e cu111pla en forma corrccla el plan prcvian1cnlc 
cstahlcciúo y preyenir pn.1blcmas al conlactar a Jos rc.spond1cn1cs. 1 

l:ZO 



C. CUESTIONARIO DEFINl17VO 

CAPITULO V 
DE.TECCION l>E. NF.C:E.SlllAllE ..... V K.XPl!:CrATIVAS 

El presente apartado pcrmitir..í explicar el 1notivo de creación de cada cucstionantiento 
utilizado durante la entrevista. a Ílt1 de que sea cmnprcnsiblc para el lector la 
información que es rclc,·antc obtener de cada pregunta. 

Pregunta 1 

Marque de los siguü:ntcs_ la rorn1a en qm: se ~11ti.,;1·0 (k la existencia del Progruma de 
Apoyo a l\.1icro y Pcqw.:fia Empn.:sa {P.-\.1\..lYPE) 

O Folletos 
r·i Prcscntacion d~l progr~1111~1 cn :tl!-~Ún cvl!l\1ll 

lJ Einprcs~uios akndidos pur d pro~·.r;una 

2 RcYistas 
l:' Tctc,·isión 

Radio 
Cú1nar:1 u organ1/ac11\n ~!1c1111;1l 
Otro (s) ~spcc1l1qm.: 

Debido a qw: et nh.1.:.-11,u d..:! PA.'\.lYl'E e~ ··Brindar un scrncio oportuno y eficiente a los 
c111pn.:~arios c.11: la 11ucro ~ pcq11:.:f1a cmpn.:.,;a. ·-.:_era necesario saber el tncdio por el cual 
los c1npre~:inos -"L" i..:11t...:r¡111 di.: la ..._.,1~tcnd;1 dd progranm con el fin de conocer las 
ncccsidad¡;s de 1111.:r..:;id...:t1 q11:;; ~e t1cne11 que cubrir. para asl poner al alcance del 
etnpn:sano el !-'O..:l"Y1c10 brindado cn d monH.:1110 oportuno. 

l'Vlarquc de las s1_!..!ukn11.:s npuun..::s dJor qu...: rci..:urrió a P.A.1'1YPE y no a otro centro de 
;ncnción" 

Por ser t..~I u1nco qu...: ¡_;011nci;.i 
Por n:co111...:ndació11 

,_, Por ser ca11ali/.;H.10 por 0110 orga111s1uo 
Por incumplitnicnto con d gobierno 

(..:: Por ser de la UNAl\.1 
Por ser gratuito 
Otros cspL'c1t-:.qu...: -·- __ --·- ___ ·---------

Esta pn.:g.11111;1 s...: rL':ilin·1 con el fin de conocer cu;H era el ntotivo r·cal por el que una 
c111prcsa ~1cccd...: :1 PA:\ll'PE :- l\o a otro centro de atcnció1i pai-;1 conocer así. las 
estrategia~ d...: nh:rcaden q111.: pudicr~1n ser tllili.r.adas a favor del progra1na y qu..:: 
dctcnnina de c~ta fonn:i la Jabo1· a desarrollar para incrc111cntar el nún1cro de ctnprcsas 
que ingrc~an a P .·\..!'vlYPE 
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Pregunta 3. 

Marque de los sigukntcs el motivo por el cual acudió al centro de atención. 

O Información 
n Tramitología 
O Financianlicnto 
U Ascsoria 

Capacitación 
Diagnóstico 

r_; Otros 

1-.:11 <¡t1i' úrca(s) 

[l Contabilidad 
lJ Fiscal 
• i Orgatli/.ación y proccdiinicntos 

Mercadotecnia 
Adrnimstración <le la Producción 

'·.1 Recursos 1-lllnlanos 
r; Finanzas 

Todas 

Esta pregunta se rcali;:ó con el fin de conocer desde el punto de' ista del cmprcsurio cuúl 
o cuúks eran sus n.::qucl·imicntos de atl.!nción anh:~ Uc acceder al scn.:iclo y de esta 
1na11cra Yishnnbrar cu;'¡l era la prohlc1nútica percibida por d 1nisn10 

¿, Qué scn:icio se h: proporciono '! 

[] Diagnóstico 
~"] Asesoría 
C Capad tación 
~-_J Estudios sectoriales 

rvtaterialcs didúcticos . 

r:.:11 que úrea(.••) 

[~_] Contabilidad 
f 1 Fiscal 
r-::J Organización y procedimientos 

rvtcrcadotccnia 
Administración de la Producción 

;¡ Recursos Hnnwno~ 
Finanzas 
Todas 

Esta pregunta se fornrnló con el objetivo de indagar cu~'tl de los scn:icios que proporciona 
el progra111a tiene la 1nayor dc1nanda por los ctnprcsados. para dctenninar que es Jo que 
n1otiva esta demanda y ronalccer el servicio m:ís solicitado ampli:'tndolo en los aspectos 
que pro,·ocan e involucra11 un mejor desarrollo de este: por otra parte tan1bién nos 
permitir;'¡ conocer los servicios menos dctnandados a fin <le inferir o Yislumbrar las 
posibles causas de una <lcmunda tan pcqucfía. 

1.22 



Pregunta 5 

CAPITUJ..OV 
l>l•:TEC'CIOS IlE. i'iECESIJlADl-:S \.' 11'..XPl-:CTATIVAS 

¿ Qué esperaba del servicio dentro de PAI\TYPE y como evaluaría lo que recibió en 
cuanto a:? 

EXPECTATIVAS EVALUACIÓN 
FACTOR EXPEC SATISFACTORIO INSATISFACTORIO RAZÓN 

TATIV,\ 
Tiempo 
Costo 
AtcnciOn 

Esta pregunta se rcall/.Ó por 1111.:din de u11a 111a1ri/. que pcn11it1cra li.ici..::r u11a co111p:1r~u.:iOn 
entre la expectativa que ti..~nía el i.:111pn:sario al :1Cc...:di.:r ;il pn.1gta111a ;.. la 1·calill;id quc
cncontró al si.::r us11:1no ck cstt..' p:1r;1 pnd...:1 d¡,;ti..::r1111n:1r ~1 '.-.C L'~t:111 cubru..·11d1..l i..·stas 
cxpectatiYas o~¡ cst~i poi dcbajo de: i.:11;1~ :1 fin de: pud..:-1· 1..:-ali/;1r c:1111bio~ al ~erYic.:io en 
los aspectos de periodo lf.._~ ;1ti....·n.::1on_ co-.H.i JllH. la :1tcnc1t111;.. .::ar:1cti..::1·isti..:a<., de 1:1 111i:-.1na. 

Pregunta ú. 

Nu1ncrc por onli.::11 dL'. 1111pntt:t1i.::1.1 !;is \IL''> pn1H.:1p:il1.:s prohlc111:111c:h c111pr.:sari;tlc-; tcni:1 
al 1no1nc11to ck 111g1c'>:1r ;d JHt1~~1-.1111:1. 111;1rq11·.: .._·11;\]c'.-. n.''-C•h Hl \ '-'1 las altcrn:it1\":1s 
propuestas fi.1i..·ru11 ;1 cnito. 111<..-di:111P n L1r.L!0 pl:vu 

PROBLEMAS EN 1 

PIHlBLEi\IA 1 ALTF.HNATIVAS 
TE:"I:\. ESPECIFICO 1 c. P. i\l.P L~-- H.ESOLVIO 

,_.,c~º-"-"~•b_lc_'~~~~--r--~-11_ 1 
Fi:.-cnl 1 1 

Organi;rac1l1t1 \" _L F 
Proci..:d1111iL·11tlh 

~Mc==o>«><l=olcu~,,., -t·--------1 ------- _ _ I ___ --~l--·--

l--;"'~"-~''°'1l1l1'°'"'c=.~~°'i_:j~::cc~';'--c-i'_"_' _c1,_·_1._, --l------1-~- ~-- ___ , ____ , __ -+----¡----------< 

l--R~cc~··~lr~S~O-~S~·~"~"'~"~·"~"~''~-r----1 1 -~!---+------'-----~. 
F111111v;L..; 1 . 1 

Esta 111atri/. nos pcrrnltc .• :u1i-1c.:1 \ .1110.-.. a~pc.::10~ tk !:1'.-. c11qncs.1s atendidas por 
PA!'v1YPE: 

La problc111útic:1 que pn:~cnt:1b:1n b.'.> 1n1s1Ha-. :111110111c111t11.k· ..;1.:1 atc11d1d:1~ 

El problema pri11c1p:1l;.. i..:-.pl.!c1llcn Jhlr :·ir..:a 

Si se habían µc11cr;1do altcrn:11n.:1~ UL: rl.!sp11i..:s1:1 p:ua 1.!~l:i'.-. p1oblc111;üic;1.'.>;.. :--1 estaban 
cstablccidns para 1111 cono. 1111..:dí;1110 ll l;1q!o pl:l/l) 
Y si gracia~ ;1 l;1 ;1k11c1•.!ll hri11d:1d:1 pn1· P.·'\i\.!YPF ..:c,l(l..; prnhlc111:1~ ..;e habi:111 r.:sudto. 

Lo anteric>r no~ pcn11i1ui:1 c,;11n111:1r lo qu...: ~ll-..:L":d1;1 c11 l;1 c111pn.:~a :111IL':'-1 ;.. di.:spuCs del 
servicio. y de c~t;1 forn1;1 pudi.:r cval11:1r d 1111pac10 qul: d PA0.1YPE L'.:111só en la crnpn:sa. 



CAPIT\ILOV 
DE.TE.CCION DE. NF.CE.sU>A1lES \.' 1i:x.1•1-:erATlVAS 

Pregunta 7. 

Evalúe el servicio que se le brindó y el personal que lo atendió. 

CONTENIDO SI NO PORQUE CUALIDADES SI NO PORQUE 
DEL SERVICIO DEL SERVICIO 
El servicio ti.1t.: d..: 
Culidad. 
Se hnnJaton 
rcsultw.hJs 
conliahlcs 

l~xisttú fnnn:1l1dad 
cn b alcnciún 

1-Iuho pn.1\i.lnJ11.lad 
L'll el a11;1\i:·Ú:-> d..: ..;11 

1:ucron l~1..:t1\1lc:--. la..; 
alh.:n1;1tiva .... 

/\..:..:....:Ji\) ..:;{111 

oport11n1dull .1\ 
s.::rvicin 
l )pnrtun1dad ..:n l•1 
1c;..;ulucion 
<prcs..:nta..::1011 .... h: 
111ti:1-11•1t1va;..;1 

El SL'"TVtUor era 
claro al c:-.::nrcsarsc 
Los infonw:s \ 
rcportcs di:! . 
:-;cn·id(lt" eran claros 

F\ nivd d..: 
conocinli..:ntos dcl 
."4...~r vidor ..:ra bucnn 
El s..:rvidor n1anL"jn 
la 1nfon11ac1ún 1.:tnl 

1.hscl"CCll.'J\ 

t·:I sc-rv11.lnr cn1 
a1nahl..:: c11.111dú J...· 

1:1 s..:rv1do1 Ji.i..: 
puntual en };_1_..; ..:1t;1:-

Esta inatrv. ~i.:: 111tL.C!!IÚ L:n b i.::ntn.~\ista con d obji.::tl\·o de conocer c1 gra<lo de Sdtisfacción 
que cl si:rvicio ..:01110 ¡,:onjuoto hrind:1 al <..·licntc '.'.el g1ado tli; ~atisfoccióo qui.! el servidor 
co1no ckn1cnto n11ni:lnH:n1:1l dd s1.::rY1cio cuhrL:n en las expectativas del cliente. 

Por h.1 tanto. la tabla ~e div1c.hó en deis cohu11n~1s principales que pcnnitirian evaluar 
indiYid11ahnr.::ntc al ..;,crvicio y al scn.:idor: 0~tas a su ve/. se di'\·ichan en 'J aspectos a 
c\·aluar en cl prl111cr ca...;n ~ 7 cn d ~cgundo 



Pregunta 8. 

CAPITULO\' 
J>ETECC'ION l>E NECESll>AllE.S Y E.Xl"E.Cl'ATIVAS 

· Considera usted uc PAT\.1YPE avudo a mejorar· la situación de su cm lrcsa? 
SI NO ·POR lJE? 

El punto 111cdular de esta pregunta era d conocer de forma intcgr:d y concisa si el 
objetivo del PAT\.1YPE s..:: estaba cumpliendo d..:sdc el cnh.:rio dd cmpn;sario :-.· servir 
con10 pregunta dL" co111prob;1ció11 a la infor111:1ciún con a111crioricl;al t.:xpucsta por el 
cmprcs<trio. 

Pregunta 9. 
¿Concluyo el ser. icto? 

fSll Pasc a la pregunta lll 
~ Pas....: a la prcgu111a 11 

Para poder brinda1· un scr.·1c10 i.;fick11tc es necesario que d cliente lo concluya por lo 
tanto era necesario conoccr cual cr;1 el porcc111;uc t.k las cmpr..::sas que concluyeron el 
servicio en PAf\..1YPE 

¡,Se Je auxilió en la i111plan1:1ció11 c.k l:i altcrnali'-·:i clc~id;1 '.' 
NO ¡,Por qu0º' SI ,.Como" 
!-1 No tcnia t1c111po 

No tenia dint.:ro 
·- No era important...: 
r; No lo necesitaba 
··1 No pudieron atc111.11:r111e 

1_1 No se volYicron a co11u1111..:~1I 
No 1cnia11 tiempo 
Otras cau~~1s 

ElaboraL:ion ck: 111an11alcs 
Rr..:ali/.ación dc- estudios 
Capacitación 
Otras formas 

La pri111er:1 part....: dc r..:~ta prcg1111!;1 pcn111ti;1 di.:11..-:1111111ar d :ilc:u1..;..: rc:ll del scr.·icio 
proporcionado por d progr:1111;1 ddnc.Jo a qw; 0~1c odgi11.l1111c11tc d..:bc llegar hasta la a 
presentación de Ja~ alt..:r11;1ti\ a~ c.k solttc..:iU11 .'- no <i su implant:1du11. sin c1nbargo. en 
algunos de los ca:-.os los <bcStllCS cnmrihu:i- i.:11 ...:on d cmpn:sario a i1nplantar las 
alterna! ivas proptH.:stas. 

La segunda pa11e lk: l:i pn:gu1u:1 pcnui11a L·n11ocr..:1 L'll ....::1su dL· qu~ 110 ~e les :111xili:u·:1 en 1.:1 
in1pla11taciún Jc :J!t1..·n1at1\.·:1-,. c11;tl r..:r:1 !:1 r;1/Ú11 u 1.1.'lHle-; .._.,pn...:.s:1d:i.<- :'> por· In 1:11110. 
percibidas poi· el c111presano ;¡~~t..: n;~p....:clu. Por· otro J<1Ju. '-!ll c;1su c.h: que ~i.:: k auxiliara 
en la irnplan1:1ciún de L'."1as :d1l:n1a1i,·:1s ~..: poc.hia co11occr la for111a c-11 que se brindó esta 
ayuda. 

1'1••pU<.."·'ª pHra t .. l:~'tn1<.:11u;.1 /\<ln11111:.t1at1v.1 d.· 1u1 Pt<•~·.1.1111.1 de /\P••\ '' ~• l.1 r...h..:1•• \" l'1..·q1u.~1.1 l:111p10..-...1 I:!.:> 



C.API'l"ULOV 
DETECCION DE NECESIDAI>ES Y EXPECTATIVAS 

Pregunta 11 . 

Marque de las siguientes Ja causa o causas de no haber concluido el servicio. 

2 
No crci en lo que tnl.!' <lt:cían Las ~;nhu.:inncs eran teóricas 
J\..1is int~n:scs crnn <li forcnh!s Las alt..:rnat1\'aS 110 t..'&Lnl a1..:onh..::s a la r..:aliUw..l 
No tcniu tictnr>o No tt:nian ll..:rnpo para atcn<lcnnc 
No lo<lía rt:ah.1,ar las tar..:as !·:! dim.!nnstico tardo 1l1tH.:ho ti..:1n 10 

N1l tn..: d1..:n1n IL"JH>rtL·s ;./o t..:sultw..los f\..1c quc<laha Tllll\' k.ios L'] 

r..oo"~'º~d~u~l<~'~~~~~~~~~-t--~-+-~~~~~~~~~~~~~~~~~-~-~~ 
Otr-os 

Debido a que es di.:: su111~1 i111portanc1a que se h;nninc d ~cr.-ic.:io se inclu:--ó i.:s1a pregunta 
en la cntrc\.·ista ya q11i: es ch.·1cn11111;111tc p;1ra ~~c11c1-~1t· una acción que pcnnita ckvar el 
nútncro de c111prcs;1.s que t:..:r1111na11 d scr·dcl(' y p~1f l<.• t:1nio. quL· q111.:Ua11 s;lli~ll:'-=has. 

Esta tabla si.: di\'1c.hó L"ll dos partes. la pti ncr;1 que 111arcaha las causas atribuibles al 
crnprcsario y la scg11nd;1 c¡11c m:1rcaba i:ausa ;11rihmhks :11 ser\'idor. esto debido a que una 
acción din,!.!itb a au111entar d nncl de crnr.n.:s:is qui.:: 1ermin~u1 el ser-vicio por una y otra 
causa dchería tener 11n tr:ita111iento 101al11H.::llc dit(:n.:nlc. 

{,Que SL'.L'.lltnticnto !..:.·dio P.·'\.~tl'PE a s11 ca~o 

Todo pr-oductor- quier..; qui..! sus clicnt...::-. cst~n "atisfccho,c,,. de igual rnancr-a PAJ'vfl"PE 
requiere conocer st sus clientes se encuentran satisfechos. Una de las fonnas de conocer 
que el cliente esta satisfecho es por medio de la n.:troalimcntación y esto es posible 
obtener-lo a tra'\'Cs dd co11ociniicn1oi.::omo del dcscmpctl.o de la empresa dcspuCs de ser 
atendida por el programa. 

IZG 



CAPITULO V 
DE.TECCION J>E NECESll>ADE.s Y EXPECTATIVAS 

Pregunta 1'.1 

Sctlale por orden de imporrnncia las tres úreas en las que en este momento enfrenta su 
en1presa necesidades y/o problemas y escriba de manera 1.!sp...:cíficil cuales son. 

AREA DONDE SE 
ENCUENTRA 

Contahilit.laU 
Fiscal 
Fitwnzas 
Organi:t'ación y pn1Ct..:d1111ii..:11tt1S 
Recursos hu1nai111s 
Mcrca<lotccn1<1 
i\ú1ninistr~1c1ún d..: la prudu1.:c1ll11 

ORDEN PROBLEl\l/\ ESPECIFICO 

En la pr..:gunt.l No. 11 ~i.: p..:día al L'111pr..:sa1·io qui.! 11u..:ncion;11;1 los prohlí.:111:is ciuc s11 
cn1prcsa pn.:s1.:11taba al 1110111i.:::11to de su 111gn:sn al prugra111~1. t:n c'.->ta t;1bl;i s1.: pedía que el 
i:ntprcsario listara lo~ probli.:111as qt1..: ..:11fn.:11t:1b;1 1:1 ..:111prcsa i.:11 ..:1 n101111..:nlo de la 
cntrcYista con d fin d..: n::ll1/;1r un;1 co111parac1ó11 cntr..: :unb:1':> t;1bl:1s que snYicr:l de fihro 
a la iufonnaciún :-- <1! lllbllln 11c1upo p;ira co110..;t.:t l.1:.-. 111..::..:i..:!>11.ladi.:s y/o prohlc111:it1cas 
actuales do..: la..; c111pn:~as. p:Jra :1si d..:1crnu11;1r cu;1h:~ si.:ri:111 L1!> \ ar1a(;1011es que se 
dcbcrian ll;1ci.:r ;li pn.H!,r:1111;1 con l•.>p..:..:10 ;¡[ ~i..:n 1..;1u l11111d.1Lh1. 

El objc:t1\ o d..: c:.-.;t.i prL.'!-:-!11111;1 :.:r:1 con obur.n· 1:1!> i.:xpcctal 1\'as del -..:mpn.:sanos 110 
satisfechas :;.. cnttquc:..:..:r l...l)il 1:1"' Sll_l;.-'.1...·1i..:11•.:1;i:-. ;1porl;HJa~ el ;111ails1s pr...:1c11d1do para 
fortalecer. 1not.1ificar o cri.::ir :iquclla ..::s1n1ctura qu..: pi..:nnit:1 dar un s:.;rYicio mas cfícicntc 
a las cn1pn:sas >- los c111prc~;1nu~. 

Co1110 el fin era permitir qui.: d ...:111p1cs;1rio o i.:n1n.·\ i:.-.1at.10 pud1i.:ra i..:xpn.:s:ir libn;n1cnti.: 
sus ideas o 1nconlllnl1H.ladc:.-. s..: ckc1d10 hacer i.:s1;1 prc!!-11nt;1 ;1bicr1;1. 
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CAt•rrULOV 
DETECCION DE ~ECE.Stl>ADES "\' E.Xl'EC'f A'flVAS 

4. TABULACIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 

A. TA/llJLAC/ON 

La tabulación cons1stió en ordenar la infonnación recopilada y contar e\ nú1ncro de 
aspectos qu..:: <..:aiao dcut,o <le las caractcristicas establecidas. Es itnportantc scf\alar que 
para rcali;:ar ésta opcn1ción se utili/.aron proccdi1nicntos electrónicos de anúli!üs de datos 
con10 lo es la paquetería de cón1puto 

/J. ANAl~IS/.''·: POR PF<EGl!JV1>1 

A continuac1ún se c;.;.poncn los n..:sultados arrojados por la inYcstigación para cada 
aspecto tratado durank la cntrcY1sta. con el fin de poder determinar. cuúlcs son las 
fortak/.as y di.:bilidadi.:s percibidas p .. "lr ·_.\ c111prcsario. que finalmente es el cliente y 
usuario de este servicio. Para p .. ~\1.-.· Hcgar a \a dctcnninación del conjunto d..:: 
expectativas y n. . ..:ccsidadcs 110 sal ts. que nos ayudar:'1n a crear el u1odclo de 
atención objeto <.k esta tés;is 

A 111ancr:1 di.:- facilitar 1:1 co111prcnsi\ .,5 rcsult:1dos expuestos. sc podr:·1 co11sultar al 
final de esta sccc:iún las grúficas curr:.... · ;JmHlicntc.s a tos n..:sultados dd an:'1lisis por 
pregunta. 

A cot1tin11:1ción se prcscnta11 los resultados obtenidos: 

MEDIO DE DIFUSION PORCENTAJE 
l'ri:si:nt:u.:tón en algún cvl!nll.., 

Revistas 
·1·clt.!visiún 

9'Y.. 
Olios 

Fnlld<b 

t:1np1c:.;;1nt:.,. <Ll<:llLlidl1-.. 5·~ ;, 

Aspectos relevantes 

El 29 por ciento Lle los c..:.ntri.::,·istados ascgur;11on haberst..: cntcrado de Ja existencia de 
PA!\.fl'PE por tncdio de prcscntacloncs hechas por d programa en cYcntos tales co1no: 
reuniones ctnprcsarialcs .• :onütb; de f01ncnto cconótnico en delegaciones politicas del 
DF .. etc. El 24- por ciento fueron can.1liz.ados por organistnos gremiales cotno lo son la 



C.\PITlJLO V 
Ol~TECC:IUS Ul~ NECESllJ.\.llES Y EXPEC"TATIVAS 

Cámara Nacional de la Industria de la Transformación (Canacintra). la Cún1ara de la 
Industria Pcrfu1ncra. cte. El tercer porcentaje de importancia lo ocuparon de igual fonna 
Jos siguientes: 

Revistas cspcciali.1' .. adas como lo so11: Tra1isfon1iacióu y C01tsul1orio Fiscal. 
Televisión. En progra1nas como Punto por P111110 y C;"1psul<1s TV UNAl\-1. 
RccOJncndación de crnpn.::sarios ;1tcnd1dos con a111e1ioridad. 

Prcgl.mta 2 

La tabla expuesta a contin11:1c1011 muc~tra Ja r:1/011cs por las que los c1nprcsarios 
acudieron a este centro de ;ltc11ció11 en c~pccíficn;. 110 h;1 otros centros. 

MOTIVO POH.CENTA.JE 
El ÚttH:O i..:oJHH:llf.i 

1 -1 '~." 
}'o¡ f~l'.{lllll!IH.LH.:ll>ll l·l'!u 
l'or ~1.:r !.!l.Llllllu 11)'!<. 

!'·'·:;, 

Co1no p0Ucn1os ob~cn.ar· ....:1 ..i' pn1 L·1e111u de Ju..., c11trc' 1c,1;1do:-. ~enaLiro11 que t..:ra el único 
programa de csle tipo que úH1uc1;in. 111i .... ·11tr:1s que 1--l 11or c1L"11to di10 que recurrió al 
progrania por· n.:co111e11d;1...:11..111 de otros ... ;111pr'-'":lftl)..., :11 1!-!11:ll q11e por· ser ck la Universidad 
Nacional A11tó110111:1 <.k !\.h.:'"1cu 

El conteo obtenido en <...'Sta prcgu111:1 <..J.:11..·1111111:1 lo :-.1_:..:uiL·nt~:. 

i\lOTIVO PORCENTA.JE 

)1.1'! .. 

Fi1H111t.:1~u111..:111 o 

lnfo11n.11.:1ou ll" . ., 

ASESORIA EN l'OHCENTA.IE 
<. )r!..!.1111/acu111 \ "tio.:..:d11111i.:11to~ •-:'" .. 

25'!-~. 

f\..1c..:rc:u.Jotc..:c111;1 

Ftsr.:al 1.1'!;, 

l 2~J 



CAl•ITULOV 
DETECCION DI!: NECESIDAllES Y EXPECTATIVAS 

CAPAClTACION EN PORCENTA.IE 
Todas las úrea:-> 41'Y.1 

Contable 
Mcrcadotccn ia 
Or"unizaciútl v nrm:l!Uitni..:nto~ 17'}!, 

Fi~cu1 

DIAGNOSTICO EN PORCENTA.JE 
Cln.!.al1t/.aciún v 1flH.:ctli1nicnto-.; 
l'v1crcadl1tcc1t1~1 

Finan/as 1 1 '~ ~' 
Fiscal 
Contable JI'!·;, 

Al observar las anterion.:::s !;\bias poc.ktnos si.:ilal;ff qui.:!.."! principal 1noti'\o poi el cu~tl los 
c1nprcsarios rccu1ri.:n inicLllnH.:llte al pro~r;1n1a i.:s (.'11 hú...,qu.:da d~ asi..:-..on;1 lo que nos 
queda ck1nostrado porque un 17 poi· ci1.:11to de \o<.; cntrc,·i.<.;lados sc fueron por c.sta opción. 
esta asesoría si.: dio pri11cipalrn...:11tc i.:n las ;'ui.:;1s ele org:tnl/;1ción :o-· procedimientos. 
producción. 1ncrc~1dotccn1a. El ~i.:gundo 1notiYo. con nn 2:! por ciento. por· el cual .acuden 
los c1nprcsarios es en busca c.lc capacitacióu en todas las ;)reas de la empresa. r'\.1icntras 
que en tercer lugar ~i..:- cncucntr;\ el dtagnó.,ticn con un l 'J por ciento di.: i ntcn!s en todas 
las :írcas. 

SERVICIO PROPORCIONA.DO PORCENTA.IE 
1 )iac.nú:..t1co 

8'~ ;, 

DIAGNOSTICO _ _oEecNc;__ ______ --J-_,r--'o=R.:.C=E"-'cN=T'-''-'"'-'.J-'E"------1 
Todas lus úrL·<1:-; 
Contable: 
C.>rl!ani:1,.ac1on v rn Ol..'.l.:' lin11c11lllS 

1\.1..:n:adutl!cnia 
J\dtnin1straciún de la .)11iducuon ]\";, 
Finanz.<1s 
Rccu1 sos lnnuanns 
Fi:..:cal 
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C:APITUJ ... O \' 
l>J~TJ.:C:CJON J>IO: SECE.sll>Al>ES \'EXPECTATIVAS 

ASESORIA EN PORCENTAJE 
Coutahlc 23'Y., 
Orcu11izuciú1t v ">rrn.:c.:Ui111ic11tos 23'!11 
M~n.:w...lot..=c111a IX'Y., 

Athninistnu:iún d.: Ja produccic'in 12'~'· 
Fiscal 12'!{, 

1:in:u1zas 
Rccur:,,>s luunauos (,·~ ;, 

CAPACITACION EN PORCENTA.JE 
Mcn.:uc.lolccniu .12·~;. 

AU1111nist1·.il.·io11 de.: l.1 1tllJ11c,:1011 J 7••;, 

l'out;iblc 
17'!,, 

De Jos anteriores porcL'llt;1y .. ;s \..:1.:bc U1.!st:1...::11· q11..: .:-1 <•X por i..:1en10 del rot:1l de c:111pn.::sas 
atendidas han n:cib1do el .-..cr. icio d1..• d1ag11u:-.t1..:n en tod:1s Li~ ;1n.:.1~ tk la c111prcsa 
(con/abj/jcfad, jisca/, fJ/'<,..f<Jlfi:,¡c 1011 .\' rroc <'fÍlllllt'Jl{dV, l!/t"r( (l(/uft•t /!/(/, <1<ff!JllÚSfl"l1í'JrÍll <fl' 

la prod11cci1ú1, re( ur.,u.\ /1u111u110.\ .i fillflll::ll.'i. 11111.:1111·:1.s qw.; el 2~ por ciento de las 
cn1prcsas ah:ndidas 1Ja11 r..:cibido i.:I sen i....:io de ;1.sesoria pnnt.:ip;1l111c11te l.!ll la ;írc:is de 
con1<1biJidad. org;uli/.;H:ión ~ proccd1mie111u~;. n1e1cadolt:c111a. ~fienn·as que 1'11llc;1mcn1c 
el 8 por cicnlo de 1:1 11111e..,tr:1 li:1 rec1bidn el !'->Cr\ k1u de capac1t;1ción en 1;i ;irca de 
1ncrcadotecni;1 

De la c\·aiuacion d1..· J;1:-. l.'.,pcc:f;111\;h d.:! •. :mp11..·-..;n10 <.:"011 r-.:spl.'LIO ;1! scrYicro que st:. le 
ofreció se ob111YÍl..To11 In' -..1¡•.u1c11t< .. ::-- r..:.•,¡¡J1:1Llu.... -

En cuanto al 11e111po u p~nodo d:...: :11i:1i.._1011 d (,() por.CÍL'lllo di.: Jos t:11trc\·ist;1dos consideró 
salisfactorio d sen.·ic10. a 0~tL· rc .... pL·ctc~ cab.:- mc11c1011ar que al ;inali/.ar las ra/.ones dL· 
porque se consick¡;ib;1 s:111sf:Kllnio o i11~:11isfac1orin d tii.:lllJ>O. los cmpn:s;irios marcaron 
un rango de .1 ;¡ (, 1111..'SL'S p;ir;i co11..,1J..:r.1r ~;lli~fo..::1ono d 11c1t1po tk :1tc11ció11. Los 11101h·o& 
por los cuales s;.: C.':JJT'l...'~Ú 110 !->CC s;111sl:1ctono el tic111po tk ;11e11ciú11 fue que el periodo de 
anúlisis del ca~o :--e :1l:in'.O 111;'1~ tk (, lllL'...-c-; ({ICJltpO p!(llllCdio d<.: SCT\'ICIO S(1c1;1J). 

El 100 por c1c1110 de Jos c11tr...:' is1;1dos ;1scgw:iro11 i:~tar con!OrmL"s con el co:-.lo del 
servicio. Cabe 111e1H.:io11ar q11i.c •tl.~tllHb do..: lo'> c111n.:,·1~1;1do .... 1111.:m..:1onaro11 que podrí;111 
aporlar tina pcq11cl1;1 rc1nl111d~111 p:1r:1 el n1i:_¡or dc..,cn1pi:ilu dd prugr;1111a. 



CAPITULO V 
DETECCION DI~ NE.CE.SJDADF.S Y E.XPECTATIVAS 

La atención fue considerada por un 70 por ciento de Jos entrevistados co1110 satisfactoria. 
siendo Jos principales n1otivos expresados Jos siguientes: 

Atención ca1ificada y profesional. 
Fonnalidad en la atención. 
Nivel de conocimientos adecuados por ser de la UNA.l'v1 

El 30 por ciento restante basó su criterio para cxprcsar que fue insatisfactoria la atención 
en el hecho de quc no sc concl11yó el an;ílisis (k su caso. es decir. no se llegó a la 
plantcmnil.:nto de alternativas de solución~ a la corrc:-:pom .. Hcntc entrega de infonncs. 

Prcgunt~ 

Los 1·csultados di.." la niatri/ corn.:~po1H.lic111c ;1 1.."Sla fffl.."g11111a ~on los siguicntcs: 

PROBLEMATICA AL 
MOMENTO DE INGRESO EN 

Contable 

PORCENTAJE 

:'1'';, 

1 S'~ " 
1 '"í, 

l )1 L!.a111/ac1ún \ )nh.:~Li11111'.:1110-; \ l'' ;, 

RcL.:t1r~t1s h111n~111n'> -·---·~- ~-------~'-'-"e-''----1 
;\d1nin1str<1l.·1on d<: !.t )f\hJ11 •. :cH11 l J "·;, 
Fi:-.cal 1 J"., 

PROBLEJ\IATICA EN RESUELTA NO 
RESUELTA 

(I':,, ](lfl";, 

17".. ~-:'¡",, 

1ro.Juccii111 
Fiscal 
rv1c:rcadotccn1:1 25'!;. 75"·;, 
Rc.:curso~ h1nnanos 1 <¡•~" 

Contable.: 
(,~eru·ral 7'll'.',, 

PLAZO DE RESOLlJCION PORCENTA,IE 
72'!·•· 

Lar •o )la:to -\'!<, 



Aspectos rctc,·antcs: 

CAPITULO V 
DE.TECC.'tON DE. NECESJD.\.DES Y EXPEL,_.ATIVAS 

La problcmútica m:'1s repn:scnt:itiva cu las empresas que ingresan ¿1 PAf\..1YPE se 
encuentra en el o:írca di.: l\.1cn.:ado1cc11ia. siendo los problc1Has cspccificos en csta los bajos 
niveles de \'Cntas. d dcsconoci1111cnto del nH;rcatln \ la atención al diente. es decir. el 
cn1prcsario desconoce la fonn:1 de e.lar al cons111nidu1 una atL·11c1ún 111:'1...., dica/. 

La segunda problc1n;'ttk:;1 ;d 11H111h:ntn d..: i111.~rc..;o ... e ClllH.:e111ró cn d ;'ifca ...::ontablc. de 
1nancra especifica i..:n ;1spL·ctos talc-,.. co1110 L1 lH'!!:lll!/ac1011 Lk· \;a co111;1bilitlad :-. la falta de 
recursos para rcal:/;nb 

DI.! fonna general sólo el .22 pu1 u..:ntu do.: to~ pa1bk111;1s qne p1csL"nlab;111 las c1uprl..!sas se 
resolvieron graci:1~ :1 Lt 1nh:t"\C11c1llll de P/\l\..lYl-'E. :1hora bten. es1;1s resoluciones se 
dieron principal111~11tc ..:11 ..:1 ;Üca di.: ..:011t;1b1li<.l;id que ..:1.., donde se encuc11tr;111 el n1ayor 
porccn1aje de los prnhk111;1s ri.:..,11eltn~ Lºll ¡..:cn..:r;1\ .\ L"ll d ;11·e;1 ck 111erc;idu1ccnia :- recursos 
hun1anos, 

En el ;'1n:a c;111t:1bk lo ... p1ubk·1u;1..., qu..: ~e r:..:~nh 11.:1011 pn1i..:1p,1hllL"lll..: fueron la 
progran1;1ciún di: p:•!-~º~ ;- :..:1..Jll1p1.h. det...::nu111;1..:tl)1l ,k cu.._1,__1..., :- e\;1bur:1:.;ión :-· :1plicación de 
1nétodos e 111stn111i..;nto~ de cPlllIPl 111tL:1111..) 

En lo que se rdlere .JI :11:..::1 d..: df~',:1111/a.::11..lll ;- pru,xd11111cnto..., pri11cip;1l111en1c se bnntlo 
ayuda en la U..:tcrn1i11a..:1011 ...:~1r11.::tu1:b l'l~!:1111/;1c101l;1k:-;. L"ll L1 dcfin1ciú11 ch.: funciones~ 
jerarquías;- en la U...:ti:1111111.i.. __ ·1l'11 do.: p10..:edi111ii.::1110 .... ;1tl:111111-,..1r;1t1\os ..:11 las l:ltlpt..:sas. 

Los problcn1;1s res11eltus L'tl d :111...·;1 de 1ncn.::1dn1..: ... ·1ua g1r;11on 1...·111un1n dd ...:l111ocin1icnto 
del n1cn..:;1do <.k· 1.1 .._·111p1..: ..... ;1 ~ el au-...1lil1 p:H~1 qui.: p1H.lkr;i11 brin<.L1r 11na llLl.."Jl>f ;llcnctón a 
sus clientes 

El resultado de la matrl/, .::oncspond1i.:ntc a la pn.::~u111a i.:n s11 .::on.it1nto 110s pcrnutió saber 
que para el <17 por cicntn tk los c11lrc\ 1s1aLlo<> el se1-..·1cio. de 111arn:ra ¡!.i.:11cral (5crYicm y 
servidor) le había p:1rec1do satisractnnL'. 11dl.."ntras que par;1 d 1:1 por c11.::1110 1·cstall1c 
resultó insatisfactono 

El an:ílisis hecho de fonna espc.:illca al s..:n1cllJ d:.;1110~1rú qu..: d tiU por ciento d..: los 
entrevistados cst~l11 s;1t1sfi.:1..·I1os 

Por otra parte. l.."\alu;1111Jo al ~en 1d:Jr sc obttl\o l\lk' d -:-~, pur ciento<.!.; la 111ucstra indicó 
estar satist'ccho con el t1·abajo dcs.:mpi:11ad0 pur d pL:1s.._rnal q11c lo at~ndió. 

--- -- ---·-------- -·--·--· ----------··------------··-------- ------·-· -· ---- -----------
l~~~~~~.:.t::";;~;; •• ---1~:--1--.~.1~-\~~--,--,; :. 1'\.d1nini:;t..-:.otivu •l..: \::Il. P..-.,i:;nu11.1 t\c A¡n•;.<> ...1 b !Vh.,;lu y l'r.:~¡u.._,-ia I-:i11p1c.-.;.1 t:~:-t 



CAPITULO V 
Dl<:TECCION DE. NECl"..SIDAOl<:S Y Jo:XPEC"TATl'-"AS 

Tratando de profundizar aun m~·,s en la evaluación rcali/:ada por d empresario en cuanto 
al servicio prestado se n1ucstran los siguientes resultados: 

Elcn1cntn 
evaluado 
Calidad 

Resultados 
confi.ahks 
1:on11ali<lad 
la ah:nc1ón 
l,roti.mU.i<laü 
la ;itcnción 

Elc1ncnto 
evaluado 
Factibilidad 
altcn1ativas 

EY.aluacilln Evaluaciún Princi¡laks !\totivos de la E,·aluación 
Positiva Nct"ativu Nc1•ativa 
70 ·~¡, 30'~;. No hah..:1 se L·nnclu1do el an<'il1sí,.;. S<...T l..:nlo n 

nn1'\ lar·µ•) v hahc1·s1.: ll1.:\·aLh1 plH.:as visitas a 
las c1n )rt..'"s;1s 

5:'');, ~15•.•,;, No hah<...·r.·.c co1H.:lu1do el anal1sis'" por \,1 f¡1\ta 
d .... :..::-.... l<..T\c11ci.1 d..:l s..::1-v1dor 

Evaluación E,·o.•luaciún Principales i'\1ofrn1s deo la E.v;.tluacit'Jn 
Positiva Nct.lath·a Nci!ativa 

Falla Li<.: ..:'pc,,_·11...:nc1.1 c,,_·11 1.1 '\ el 110 

,_ ______ __,,_~----t~----- hah~·!:>l..' L(lf\l·Jn1d1> c...:l .in .. li"I'. 
•)5"'" s·~·;, J\l:<;I...'~{) 

~!'-º-----+c~-----r-c~--~~r--~-----·~~---------
Rcsollh.:IÓll 5::'"'" ·i5'!j, Nn Ji;ih..:¡,,r_: Cll!l<-lttidt' el a11.i\1:-.1s '\ an;JJ1sis 
oportuna 11\11'\ ]1.!tl.l<l 

lnti.Hllh: fin.1\ .ji)"., 

En cuanto :i 1:1 C\ alu~1ci<.)n n.;ali/.¡1da por ..:1 i..:11qHi..:s~1rio al o..;cr,·H.lur SI.! 1nu...:~tr:111 los 
.siguientes rcsult:idos ch: maw.;1·a ana1itica 

Elctncnto Ev-.1luadlin E'\·aluaci{m Principalc~ I\lotivo~ lh.· la Evaluaci«in 
evaluado Positiva Ncuativa __,_N_'~c~"="~H~'~·a~-------------l 
Claridad Li ')() '~ ;, \!)'~;, No c>.pl1caha lo:; t<:nnino-> uliluaúo:-> 
l.!Xnrc~iú11 lff;1l 

(.'\¡_1nd¡_1d l.t ..,~., ;, ·15"~, Nn s..: t..'"lllt-c~.non 1nlo1111<...·s' 1<..:port,.;:; 

Nn1.:l Lk :":--";, -1 ~·~ " l :1\\,\ d..:: 1...''\:p<..:T"ll..'tlCl.1 111\•d d<.: 

COI lllC lil!IC-111 n·~ <.:(•!Hlci1n1...:ntns 1nsu!lc1c11t...:s <.:'1 la 
f-----~---t--~------t-----·~--l-"-·-'~l'_C_c>_lo~c_.>_<~lc~·l_.>_c~-·~n~p~•c~-:;_" ____ .~---~ 

!)1si..:rcL·H1n 0.:11 el '):""" 5',,, 
111anc.io di..'" la 
infot 1n;1c1on 
A1nah1lid.id 1 !J()'~ ;, 

l,u11tualid:1<l l.h:uahan unos 1ninuto-> t~ir.Jt.: 
/\sistcn...:1a 7(J'~ ;, ~¡-. ''-·---~-C_a_10_cc_·l_a_h._·u_1 -º~"-'-l~~r'-º~"-i;_m_l~ª-'-"-"~"-"-v~ü_;u._·1s_--~ 

1 ;~.¡ 



Prci,runta H. 

CAl"JTULO'\" 
DETF.CCJON DI~ NECESIDAin:s \' EXPEC"TATIV.'\S 

Los resultados obtenidos por éste cucs1ionanlicn10 111ostraron que cJ 55 por cictllo de Jos 
empresarios concluyeron que cJ PA1\.1YPE de alguna forma les ayudó a 1ncjorar la 
situación de su empresa aunque ello no itnpliquc que se terminara o concluyera el 
servicio y se diera de alta a Ja empresa. Los empresarios asc,·craro11 que se les il)"lldó 
porque el PAJ\..·IYPE. 

Les pcn11itió conocer 1111.:jor su c111or110, 
Les a111plió su conoci111ic1110 ;1d111i11istra1i\ o. 
Les a111plió su Ybit.Hl con n:spccln a la 1111pon<111c1;1 de n:c1b11· c1pac11ació11. 

Les ayudó ;1 inh:grar J;i :1d1111111s1r:1cio11 L'll su crnpt('s;1. 
Les pcrn1111ó dis11n.t~lllf :- Ol).!:1111/:11 l;1s difi.:rc111c-.; :1c.:l1\ 1d;1dcs y ;1rc;is dcJJtr·o de su 
crnprcsa. 

El 45 por cit.:nto dL' lo~. c111prc-.;1r1lh q11L' dqc1on q11<..: el P.-\:\.1YPE no k:s ª·' IH.ló ;1 111c.1or·ar 
Ja situación de ~11 ...:111prL':-.;1 p;11;1 L'1111111 ..:.-.fL' Jtiic111 ~...: h.1.'.-.;1ro11 en los s1.~11i...:111cs ¡Jspcclos: 

No se conch1:-ó 1:1 :111:1!1'-1~. 

No se pudieron ¡h111...:1· L'll p1;i.. . .-1Jc:1 J.i-. .i11...:n1:111, ;¡:--, .-..11.L~...:ridac->. 

L;Js allcrn;iti\:1" -.1J\"L'r1d:1·- 11.1 (11;.·1(111 J".1 .... r1f1/c:-. d .. · ;1 ... ·11i..:rdn :1 L1 t"l.:,i/1d:1d de l;1 cn1prcs<1. 

Al respecto de lo :1111...:nur tL"J1c111u.~ q11...: el :"(>por Cll.'llltl d...: b.'-' cn1p1c.:.-..as :111.:11did:1.s por le 
prograrna tcn11i1wron d .... 1..·n·1cil1 '.\f1...:nlr;1s qt!L' el pufc-.:111<1.1c 1i.:s1~1111~ concluyó el 
servicio por di\ crs;is r:1/CJ1k'S qtll.' s...: 1..'"\.po11c11 L'll L"i l;i JHL'.!..:t111t;1 1 :::! 

MOTIVO 1 PORCENTAIE 

Del total Uc.: cn1prcs:1s <JllL! co11(..-111:-1..·ro11 1..·I :-.en 11.:10 .-.olo al(,/ por c.:-1c11tn de ellas 110 se les 
auxilió en 1;J 11upl;irirnc1011 de :1llL'n1a11,·;1s: 111icn1r.1s que ;1! J> pl1r .:ir.::nro de ellas sí se les 
auxilió. Dentro de !;i ... c;111.-..;is plir 1:1:.; c11:i/c'.-. 110 :-.1..' k:-. ;111:\.1110 en c.s1:1 11npJan1;1ción se 
encuentran con 1111 >7 por c11..-1110 po1q11..: Lll t.:SI<..: pw1to :-;..; condn_\Ó el st.:r.-icio:;. con un 24 
por ciento el hecho ch: que el L'rnprl..'"sai·io c-.,;pn::->c1 uo h:iliL'I" 1r.:11ido 1icn1po para seguir con 
la implant;1ción. 



CAPITULO V 
Dlr.TECCJON DE. NECE.SIJ).AUl':.S Y EXPECTATIVAS 

En los caso en donde se si lle\·o a cabo la i1nplantación se realizó de la siguiente fonna: 
Un 50 por ciento recibió ayuda mediante capacitación especializada en su r~una. 
El 25 por ciento 111cdiantc in\'cstigacioncs de mercado o estudios sectoriales, 
Y el 25 por ciento 111cdiantc asesorías o progra1nas y planes para la implantación de 
altcrnali\'~1s. 

El anúlisis nos pcn11itHl c<.111oc..:r qlll.: el ,-1~J por ciento de las causas por las cuales las 
e111prcsas no lcrminan d s..:rYicio son a1rihuibks al .st.!rvidor y sólo el ~ 1 por ciento 
restante .son atrib11ibk..., al 11suano . ..:s in1portantc sc1lalar que los c1npresarios son los que 
brindaron dicha infor111ación. por lo lanto. es necesario que s..; tome en cuenta cual es la 
fuente par~t poder tOnnar un cntcrill rcsp~clo a las catt:-:~1s que di.::tcnninan que una 
ctnprcsa no finalice d sr.:rY1ciu 
Ahora bien. Lle 111an...:ra cspcclilca las causa:-. p1..n Lis qt1c no ~c coucluyú r.:l s...:r. icio son las 
siguii.:ntcs: 

El >O por ciento lo th;11p;1 d cPrn.:1.:ptci d..: q11L· 11tl tenia ti...:n1po d ~...:en idor 
El 25 por c1..:11to so:-.ticnr.: que el ~CrYidnr no c11trC1_:!.Ó rc~ult;idus finales una YC/. 

n:ali/.ado i.:1 a11úlis1~ c.k la r.:rnprc.-..a 
El I ') por cknlo dt: lu:-. t..:mprcsarios cntn;\ istaLk·~· rcconoct:n que la causa por· 1a cual 

no se conclu'."-Ó d scn·1c10 fui.: por f;tlta de tiempo de dios 1ni~n1us. 
El 1 > por cic11to por qw: el cn1prcsa1·io no cun1plia con las wn.:as. 
Otro 13 por c1cnto <.khiclo a que el ;m:'llisis :-.e n.:ali..-:ó con li.:ntitud. 

/\.1 r,s por c1c.:nto de tos c;1sos no:-:..:: ks dio segui111ic11to n1i...::ntras que al _15 por ciento sí. 
Ahora bien, del porcc111ajc a los cuales se les brindo sr.:guinlicnto el 71.5 por ciento fue 
por medio de llan1adas tdcfónic~1s ~i..:ndo esta la fl"'lrma nds frecuente de proporcionar el 
seguimiento y :il 28 por ciento rcsta111i: fue mediante cursn.s de capacitación. 

Las ra...-:oncs por las que no se brindo scgui1nicnto a ]os atn1didos fue en el 54 por ciento 
por no haber concluído el servicio y cu un --lü por ciento pl\r r;i..-:oncs desconocidas para 
los cmpr·..::sarios. 
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C.:.\.PITULOV 
01;:..-1-:cc10~ llE NEC'F.Slll.\.IJF.S y 11'.XPEC'TATIVAS 

Pregunta 13 

AREACON 

PROBLEMAS 
Adnlinistrnción <le la 11roducció11 
Contuhlc 
Finanzas 
Fiscal 
Mcrcudotr.:cni:1 

Recursos l1un1~1nl1:-> 

GHADO DE 
IMPORTANCIA 

I" 2" 3" 
1..i 1

Vi1 l '""· l ,.,.,, 
'J"/~J J(j"., {,";, 

J.~ .... ::: }",. 17'",, 
J,o;" .. _:;•!" ( '': " 
IN",. l , .. ,, 32",. 
1-1•:;, 3}"., 17'"., 
'l":, ='"" l !"-·" 

PHOBLEMATICA 

EN GENERAL 
12'}~. 

/Y"., 

20" .. 
~ /",, 

Los resultados obtenido-; t.h; la a111..:rinr t:lbla nus pi.:r1111ttcro11 c..·onucer que de n1ancra 
general actual1111.:11tc !:Is pn111. . .:ipali.::-. prohh:111:'it1ca" p~ua las; t.:mpresa~ ~e e11c11cntran 
concentradas en le :úea de urg:i111/;u.:iu11 ..., p1ocL·d11nientos ~cguida. dd úrea di: 
1ncrcadotccnia y d..:I ;'¡re;1 dL· fi11a1v;1"' 

Ahora bien. 1;1 ni;1;.ori:1 d...: hi:-. en1pt~cc;;11iu:-- c..1...-ii:1L11on qui.: :-.u problcn1,'1tica 111:\s 
i1nportanli.:. se ctH.2'Ul'.11tra11 pr1111l!1;1n1e111•.: .... -11 el ;'i!c.:;1 de 111e1c;1do\L'Lllla '\ ri11¡1t1,1;:1.s. E11 el 
úrea de nh.:1cadotL'C11ia <.:n11 probk1n.1-.. <-'.'">J1L'Lll~11.:t1,, 1;11'..·.., ...:l1t110 

Bajo 11h l..'\ de ..., .._·111.1.., 

Dcsconocin11cnto p:11;1 111..:1t1r;11 1;1 ¡Hc:-cnt;1c1u11;. ¡Hu111ut.:H.Jll l.h.:l prlH.lucto 
Dc~conocinticnto tk c.:~tratq..".1.1 . .., p;11;1 i..:11l'rl.!lll:1r l:i cu111pctcnc1;1 dcskal 
Mientras que en d :1r..;;1 de f111os11,·;i.., 1i...::11i.:11 prubk111as co1uo. 

Falla tic co11oc111liL'lllll p;11-;1 I;¡ 1111i..:1p1d;1..:hll) de ...::st:idoc, n11:111c1crtlS, 

Falta de liqu1d• .. .'/" l..apital. 
Dcsconoci111i..:11to p;1r;i l;1 ad1111111:-.t1;1 .... 1011 Lh: lu·. 1..:..:111:-.oc.. 

La segunda proble111all..:;i tk 111;1y(n 1111pn1t.111-...:1a :-.e ct1ClH;nt1·a d iirca de organi7 ... ación y 
proccdi1nii..:11tos tc11ii..:11d1) p1ohlc111:ic.. e:-.pec1llcos :.:01110 

Carencia de.: cslructura oq;a111/;1c1011;1l. 
Carencia dl.! p1occdi1111c11to~ aJ11nn1~tc1t1'\ t.•~. 
Dificultad para c.kkgar a11tondad y respon~;1bi\1dad. 
Incxis1cnci:1 tk del11111tac1011 de.: t"1111i.:::m11..:s 

La tercer prohle111at1c1 para la 111a:'> urb de los cn1pn:s;ir10~ c .... ta nt1cva111cntc en el úrea de 
1ncrcadoll.!cnia s~gmda pot b~ ;11i..::is U.e urga111/.a..;ion y proi.:::Ldiniicnto:-. y fínanLas con los 
1nisn1os prob1~1nas c.spi..:cifi.cos autcnonnc1111..: Sl.!úal:1dos Cab~ destacar que nucvatncntc 
se concentran en estas i11i..:;1s l:1s probh.:111:ilic:1::. <.!.-.;puestas por los c1nprcsanos. 

- ---------------------·----- -------·------·--
i;;;-~;~u .. -.ta~• .. r:1 L• 1~.·.tn1~t111a i\.du11111·.11.1t1\ ~.di." 1n1 l'i<>f;.un.i ,¡.., /\p""''' ¡¡la r-.1t~-r•• Y l'L'•IU'-"Íl.l 1:111pr.:c-.;1 



CAl'ITUJ ... O V 
DETECCJON DE !'OE.CESltl;\l>ES Y E .. XPEC'TATIVAS 

Pregunta 14-. 

Entre Jos principales comentarios hechos a este respecto por los empresarios a este 
respecto se encuentran Jos siguientes : 

A111pliar el servicio de tal 1nancra que fuera intcrdisciplinario 
Arnpliación de la ayuda en la implantación de altcrnati\'aS 
I\.1ayor conocimiento por parte e.le los scn;idorcs de las ramas a las que pertenecen las 
cn1prcsas 
Supcr\'isión rn:is estrcclw ;i los sen idorc~ 
Finalización de los casos con pr·cscntación de resollados e infonncs 
Brindar cursos de c:1pacitación a los c111prcsarios 
Evitar la rotación de personal 
I\.layor nínncro de \·bota:;; a las i.:1npn.:sas 
Atnpliar el co11ocimic11to pr:ictico de los scr-...idorcs 
Disposición de 111ayorcs recursos 1natcriah.:s 
l'vfoyor rapidc.1: en d :rn:ilisis 
SiJnpllfic:ición dd :rn;·1lisis 

Puesto 
El 75 por ciento de l.1 111ues11;l ;1 1:i que se aplico la entrevista son duc1los o socios de Ja 
etnprcsa y el 25 rcst.:1ntc son bs pcrsonas responsables de la adrninist r..lción de cn1prcsa. 
siendo es1os c11carg;1dcv·.;. gcr·entcs o ;1d11iinistradorcs. 

Edad 
El 70 por cknlo de la 11111cst ra se cn;:ucutra diY1dido en dos ra11gos: d priuH.::ro de :;s por 
ciento de 41 a :'ill a11oo.;; en el c11:1! s~ k•calL-:a la media de cd;1d qm: es de 45 afias y otro 
dt.!:; l a -Hl aftos de edad. 

Escolarid:1d 
En cuanto a 1:1 cscoland:1d los porcenlajes m;is rcpn.:sent<Jtiyos son que el 55 por ciento 
de los cn1n.:;vistados dijo lr.:ncr una educación profesional :n1nq11c no en todos los casos 
tcrnlinad:i. el 20 por ciento c.'ijo tcm.:r cst11úioo.;; de preparatoria :i-· el 15 por ciento hasw 
scc1111da1·i;1. 

La infonnación antes c.\:p1.c~1;i junto con la información general de la c1nprcsa nos 
perntitiría cono..:cr el perfil dd diente. para poder crear c .... tratcgias de :Hcnción acordes al 
usuari0 del s~n·icio. 

Tanwfio 
El 71 por ciento di.::: las c1np.-csas cntrcvis1adas i.:::ran rnicroemprcsas 111icntras que el 29 
por ciento de las misma corn:¡:>ondia a pi:quc11a.s crnpresas. 



C,\.PITllLO V 
lll~TE< "("J(l;"'.; llE '.'.:l•:c1·:s1r>.\.JlES \" EXPIO:C'TATl\."AS 

5. INTERPRETACION DE LA INFORMACION 

La interpretación de l~i información que a contin11ació11 ~..: expone tiene d ohjcto de 
explicar en que fonua los n.:s11llados de c:H.l:i una de las p1cg1111tas co1·robor~111 o rccha/.an 
Jas hipótesis de trabajo. 1uotivo ch: esta in\ c..;1iµ~1ciu11_ poi· lo que a cnnti1111ación se 11..:,·ar:i 
U cabo la C0111prohaCÍÓll de la..;; hipÚlCSIS ;¡l1..:r11ali\ ;1S. 111:11...:;idas COlllO baSC ;. r11nd:tJ1lClllO 

del estudio. para que en d c;1pít11lo :-.1guh:n1e ~ e11 h~lació11 co11 el :111;1l1sis por pregunta. 
se dctcnnincn las 11ccesid:1d1..·.., a ~:1t1sf;1ccr _, h1c;; ..;1.:n icios :1 <.:rc:11. eli1ui11ar ;./o 111ochfícar: 
que pcnnitan cstabkccr 1;1 • .. :str11...:tu1a ad1111111:-.trat1,·;1 ;1ch..:.,;11:1<l:i ;1 1;1 operación dd 1uis1110. 

PritncranH;ntc 1.'.S 1h.:1..·c~:1r10 ro..:conl:ir 1;¡.., h1potc~1.., pl:l111eacl;1s. por !(.~ se ...,ugi<..:rc consulte 
las Hipótesis de Trabajo 1.!'pu1..·~t;1.., e11 ... _-J .._·;ip1111ln 1 ap.1n:1do ··,'\1clodol0i;ia de la 
in,·csti~ación" 

A continuación s:.: <..: . ...:po11..:11 \u.., :ir·:-•11111 ... ·1111.1.., ...:n11..,1dl..'r.1dth p.11;1 1:1 :1<.:i..:p1:1c1ó11 o n.:cha/O de 
las difcrcntl..'S hipo1esb 

rl. HIPOTESJS / 

a)Prc~1111r11 3.FI 111L)li\ll qui..' \k\:t :1 u11 e111pr1..·s:1r1u ;d c<...'11tru d:..: ato..:ncióu tctlcja la 
probk1n:"it1ca de la ..:1np11.:sa ¡h.:r..;1hid;1 po.1r el 1111~111n_ " I;¡ íor111:1 en ll\lt..: éste: cree que 
1nccliantc c:l s:.:n 11..·10 qu...: se le propon.:iunar:i. k· ~cr;'i n.:sudto u ª·' udado ;¡ resoh·cr su 
problc1n~ltica. E~ por ello q11i: e:-.1a preg1mt:1 co111pn11..:b;1 la h1pútes1s debido a que la 
n1a~cria di..! los en1p1csano~ acud.:n al progr:1111:1 r.:u bús(111cda de asesoría p:ira la 
rcsolucio11 ch: .... us p1l1bk111;·111...:;1..; ~ c:-.tc e:-: un si:n.1c10 qui: hrt1H.L1 i.::1 P.-\.~lYPE 

b)Prc¡.:1111ra ../.Esta pr..:gt111t.1 i.:::-. dell..'1111111:1111 ... · p:ir;1 co11obor:1r L1 l11pútcs1..., ;.a que con 
ella es po~ibk J;.;t...:n1H11;11 d..: qt11..· lPnn:i ..,e lo..: dio r1..·~pw..:..,l.1 ;1 la~ c-".pcctati\·a:-; ~ 

necesidades qu...:: pr ... ·si:nt;1h:1 L'I ..::111p1c!'>:ll 1ll ;1\ 111~',t...::s;H :ll c..::1111 n d1..· atención Con los 
resultados obli:1udo:-. :-.e pudo sah..:r cnn que ~:.:n1c10 :-....: c11hno la cxpt.:c1at1\a :-o/o la 
necesidad i.:::-.:pw..::-..1;1 poi el ...:u1pn.::-.:1nu 

Cotno :-a ..... e o..:'p11so Ct'll ;11J\1..·ric11Hbd. el .... ·111pn.:~ano ~1c1..· quc i....·l nu.:diP p;1r;1 1...:~olycr su 
prohlc111;ltica es la ;1:-.<..::-.una ;./ti Ll L:1p:1c1tac1011 c'pcct;Ú1\a qui: qucd:1 c11bicrta dado 
que P/\J\ .. 1YPE. 0!'rcce ;1 e:-..ti: o..;i.::clln ...:111pr..:..,;1!"i;;J no sedo !:1 p ... 1sibil1dad de la asr.:!--CJJ-ia 
y/o capacit;1cio11. s1110 q11...: .1dc111;1s. porn.: :il ak:nH.:e dd 111is1110 c111pre:-..;11·io el ::.crYicio 
de diagnóstico que k ;1y11d;11·;1 1..:11 p111110...·r:1 11h1a11c1;i a lk!"c.:-uhrir 1;1.s: IOrtalc/as ;. 
debilidades d..: su ..;111p1i.:s.1 do..: una ron11;1 d;11.1 ;. pr..:L1~:1. \u qu: .. · c_-s 11ccc~~1rio para 
poder dar :-;oluc1ó11. ;¡ !;1~ pt\Jbkm;1ti.:.::1~ r..:;1li.:~. pa1a pu::.lt.:norm..:ntc. ...:n la 
ilnptantación ck ;ilti.:r11:lli\ as d..: :-;;ol11c1..:J11 1c~ul\·e1· !u:-. problc111as i.:o...:ontrados por 
1ncdio de asc~1-11i:1 ;./o c:1p;1cl1;1'-.:1u11 i.:~p:.::dfH.-.1 ;1 Cstu· .. 

------------------~· ··- -- ~-·---· 

¡;;.,p~~.-;;:;:-~~·~,:-t;"l;~~~-l~-,¡;._:,¡;~;1~i~l;;t~~a d~·un l'l••i;,r~un-• .,¡._. i\p••'\•• ;1 l.1 Mn.:-i•' '\ l'..:•Jll\.'1.\;o l~mpr<.."'' 



CAPITULO V 
DETECCION DE. r'iECESillA1>E.S '\' E.XPEC'TATIVAS 

c)Pre¡.:u.11td 5.La tnatri.1:. de esta pregunta pcnnitc conoborar la hipótesis alternatiYa 
dado que los resultados expuestos nos permitieron ver que las expcctath:as de los 
c1nprcsarios en cuanto a tic1npo. costo y atención del servicio se cstún cumpliendo. 

Sin c1nbargo. en lo qm: al tiempo de atención se refiere, para poder cubrir 1•1 
expectativa de tic1upo es necesario asegurar que el periodo de atención sea 1nenor de 
3 meses. concluyendo el sr.:rvicio mcdiantr.: la entrega de resultados y la presentación 
del infonnc final. 

En cuanto al costo el resultado fue tot;llnK·nt<..: ~;iti_c..f;lclotio. pL-10 c;1br.: mencionar que 
a opinión de los c1np1cs:1nos ~e podría cobrar una cuola de n.::cupcración. que 
pcnniticra a\ progra1na brl1nbr un 111'--:10r scrYicio y al c1nprcsario ,-;ilor;1r la att.:nción 
brindada sin qm.: dio. con~titu:-;1 un d¡_::--emholso di11cil ck cubrir:-· una invc1·sión no 
rcdituablc. 

'.:)Pre¡.:1111ta 6.C1wndo un c111pn.:::--ario 111grc..,;1 al progr;nna t11.:11c una problc1n~üica 
cspccíítca que (kbc ser n.:suclta mediante la .1plicación d:.:l ~i.:n·1cio. La matn/. de r.:sta 
prcgunw pi.:noittú rL'Ch;v:11· b lt1l. :-·a qut: ~ólo d 22 por L"u.:nll.1 di.: los prohkn1as ~e 
est;\n resolviendo ~r;1..::ias a b 1n1cnc1t.;iú11 dd PAt\tYPL::: 

Cabe scllalar que :1u11qui.: el pn)gran1:1 bn11d;1 lo::- !>Cn.1c1os que en p11nh.:1 inslancia 
pueden cubnr las e.,pcct;1ti\"a .... d1.: los r.:11.prr.:s;1no;._ l:1 aplicac1ó11 e.le los 11lisn10:-. no 
resulta cficti.:nte poi- lo que no ~...: lkg.1 ;1 s .. soluciün tot:tl 

d)PrcJ.:1111ta X. Esta pregunta :'-cfl:ila co1tw ce11cr;1 la Ha l y a qui.: t.:I 55 por cir.:1110 de las 
e1np1·csas han rnL"_jorado su situación gracias a PAl\tYPE. Sin c111bargo. esta 1ncjoría 
es resultado de l:i intcn·cnción t.kl progra111a cn "anos aspectos dc b ctnprcsa y· no 
cstú dirccta111e11tc rdac1on;1da con hab..:r cubierto 1:1 cxpcct;\11\·a inicial del 
crnprc!.ariu. 

l.')P'reJ.:llltta 9. L.;1 cau~a de quc w1:l pc1~1..n1a co1¡,,;lu:- a u no un scn icto. ~-= ve 
dctenninada porque ...!stc sc~1 satisfa_tono al cu111plir con sus c'pi.:clativas y/o rcsol\"cr 
sus problc111:"tticas. por ello. esta pre.gunta nos pcn1uti.: d...:~cartar la hipótesis ya que 
ún1c:11ncnh; el ::;n por ciento de las c111prcs;i~ cond11yero11 el ~ervicio. 

f)Prcg1111ta 11.Dc los c11trc,·1stado·; qt1c no concl11ycron d ~crv1cio. sólo en el 11 por 
ciento di; dios fue provocado p('r causas atribuibles al empresario, sc~1n por el 
dcs:.inimo o por falta de ttcmpo. ~~'!tJ conduce a ~1ccptar la Ha 1 puesto que en la 
mayoría de los casos el cmprcsario di.:c y th:inucstra seguir interesado en concluir el 
scn·icio. lo qur.: indica que d servicio c~~-~1 cubriendo sus cxpcctativas. 
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B. HIPÓTESIS 2 

CAPITULO Y 
llE.TEC'CI<>N DI;: :-.a:c'ESll>A.llESY EXPEC.-l'ATIY,\S 

u)Preg1111ta 7. La niatri/. antcrionncnlc expuesta pcn11itiria c,·aluar si los recursos 
con los que cuenta el PAl\.-1YPE son los necesarios y adecuados para ctllJr·ir las 
necesidades reales de los c111prcsarios. Si el rcsl1ltado de esta 111a1ri/. indicaba q11c 
estos recursos son i11s11ri.cicntcs o 111a<lccu~11.Jos a:--1H.laria ;1 co1nproh:11· };1 1 L12 de tal 
fonnn que se rccha.1:aría la l !(l2 

Por lo tanto. la 111atri/. pL'rnntiú pnn1cra11l1.:nh! sahl.?t .<-.i p;11,1 el c1np1i: ..... ano d servicio 
proporcionado n:~ult:iba :--i:r p1..1 ..... i1i' o n 1tt.:g;1t1'\ ll p;i1·;1 ;1...;i conoc..._.r los 11101i,·os por los 
cuales era ncgatiYo :-- a:-:1 inlCr11· cuak:-. sn11 J.1.., can.:1H.:1as ck n.:cur:-.o:-. c'islcntcs 

A contiuuadún se cnl!~1;i11 J:i-, c:1r:1ctcri . ..,tH.:;l', dd co11tcmdo di...·! ~i...·n 1c10 que 1"11cro11 
evaluados nc!-'-;1tiY;11111..:nlt.:. In~ lllllll\o:-. p.11;1 c\;d11;lt el ~ ..... ·"' 11. .. :10 co1110 nc1-!:ili\o y su 
relación con l;b can .. ~11<. .. -i;i:-. d..: 11_·..:u1 ..... o-.; de :1L11-:-rdo .i la' l<.,lllll del ..:111prc:--;;1J"H.1 

CONTENIDO ~IOTl\."OS P .. \.l·L\ ~; H.ELACION COt"\i LA C.\H.ENC'IA 
DEL CO;'\;SlDERARLO DE RECURSOS 

....,,~s,_·E=R~V~l~C~I º~-+.,..,-·-~"~· 1~;:(~;~"~·~'"~"~·~º-- (e,\. USAS) 
C¡¡ltda._! N11 L<>ttcl1111 ,_ .. ¡ -,c'l'-IL.H> ln_-....11!IL1L"ll~1;1 ..:11 \;1 -.uj'c."¡'\·1·,¡nn -.· 1111,t1vac11i11 

\'pi_¡¡;.; \¡-.]!;¡-.... ,¡ !.i:, l .!IL'!\\..Jd d .... • l<.:L"\ll"U-. L'\.."OIH'lllH ... "S \lill.l <.:cttdl.r a 
.... ·1n¡'1 .... ·>,1. ..:ll.1·; 

Rc~ultadns 

Conllab\c;..; 

l'rofund1d,1i...I 
el an:"tll:·a'. 

S..::1\¡.._1,1 !llll\ L!lc."\J \ L'¡11~.i i11.id...:1_\1.,.L1 dL' t¡;ih;q<.·, t:dt<t lk~ 

L"llll\Pl<>!!lt-.u U..:1 "''-:1\ :.Jo¡ 

..;tJ}'<.:l\"l:•hll\ d..; d}t<.:111;1t1\;1.--. pn¡· -.;-...pi.;J"ldS 

i.:\ !n.·:11l]LJ<.:IH .. l.1 L:ll ],1 :·llP'-'f'- !'-lllll '- llhlll\",11..:1011 

Facl1h1lid;1d i.:n N,, 

las alt~n1at1v.1s 
C1c:ttiv1d.1d 

H.csll!Ui.;h111 

opnnu11a 

Infonni.= fin.d 

:--<.:l\"lL"IO 

L'l 111-.lll~l\L"J¡(."\_¡ L"!l \.t :"t¡H"l'-hlOl\ "• J]¡O!l\"dl..J<l!\ 

l.
0

.Jl<.:IK,.\,, d..: Llll\\lc.l\tllL"lltn v,..;p .... ·1_·ili1...•.l 1_.·11 \.1 f.tlllil 

'- -.11\'L:I \"]°'l(l!l <.: ·j1<."L"!ll<"<1 p;1!.L el 1_·,1·.<1 j",¡J¡,¡ dL• c-..¡H:l!L"I\< l .. !<.:!\ 

].1 ! dl\l~l L:•.p<.::L 11]1_·,1 L'll !.1 

l\llL' J>IL"•t.I <..•J 
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('-11!..'a' lll.JdL'.C\ld<.b d..; t1.ti1:111l !;1\t¡¡ d..: 
i .dt.i .i._. ...:-...p--·r1c.·11l1.t i.:1, ,,.11;¡•1(10.i:<l de.:] .c.'t'.hillf 

L1 J.11: ~"' 

No 1_·(1l\1_·li1·.·" ._·] l11~.u\\i_:1..:nc1,i c.·11 l;1 :.up..:1""1.i . ...;1011 \ 111ot1v.u:1011 



CArrrULOV 
DETECCION l>E NE.CESIOAl>ES Y EXPEC-rATl'\'AS 

Ahora se listan las características de las cualidades del scn:idor que fueron evaluados 
ncgativan1cntc. los motiYos para evaluar el scr\'icio como negativo y su relación con las 
carencias de recursos de acm:rdo a la visión del c1nprcsario : 

CUALIDADES 
DEL 

SERVICIO 
Claridad en la 
expresión 

MOTIVOS PARil. 
CONSIDERARLO 

NEGATIVO 
No se 
n.::porti.:s 

i.:ntrcgaro11 
"'º i11fon11cs 

escrita JJor cs..:nto 
Ni\"d de Falla de cxpcrienci:1 
conocirnicntos Conoc1111ie11t0~ 

e<>necific:1 

RELACION CON LA CARENCIA 
DE RECURSOS 

(CAUSAS) 
Falta de ri.:=cursos ~ 

elaborarlos y cntn:garlos 
Sllpt •. T\ isiÓll para 

lnsufi.cit.:ntc c;1pac1taciOn pr~íctica 
lnsuficicnti.: ;1si.:soría ;. supen·is1ón de 
c.xpcnos en l:1s ra111as a11ail/:1das. 

b)Pre;.:unta JO.En c:1so de que no ~e Je hubier~1 .m.....:1liado al c111pri..:=.s;1rio cJ la 
iinplantación ch: altcn1ati• as'.". que esto fuera pnn·oc:1do principaltrn::ntc por ín..-11ficicnc1a 
de recursos_ se a<>11n1ina c01nn 1111a ;1port;ició11 para corroburar la l la::.!. 

La pregunta co11tnb11'."0 ~1 corrobor;ir la J la2. y;1 que u110 di.! los princip;1ks 111oti\·os por c1 
cual no se i111pla111an la!:'> .1i1Ln1;i1h·~1s fue por folla <.k tii.:mpo Ud :-.en iUor pro' ocado entre 
otr;1s causas por ins11ficic11ci;1 de personal. 

c)Pr<..•g1111tu 11.Lo~ ~1g11ic111c~ inciso~ d..::ntrn d.: la 1abl;1 cn1ph.:ada c11 csla pn.::g1111ta nos 
ayudaba a co1nprobar l;i Ha2. ct1 el caso de que la~ ca11s:1s li111d;111tcntalcs por las cuales le 
c111pr·cs:irio no ten11inar;1 el <.~n 1-.;io ~c cncontciran c!cniro de la:-. 1nis111:1s 

No tt.:=ruan t1c111po par;1 a1c11dcrnh .. ~. 
No 111c t!u;ron rLportcs y/e resultado'-'. 

Debido a de que el :ll IJL)r cil"'nto de los casos en lo que no ~e implant.aron alt:.:n1a11\·as fue 
pro..-ocado porque Jos se1-..idorcs no tenían tiempo :- qui.: d 25 por ci..:nto fue causado 
porque no se cnlrcg:iron 1cportc~ o n.:=sultados al empresario ellos nos conduce a 
corroborar la Ha:!. 
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C' .. \.l'JTl'LO , .. 
DETl·:c·c•J<):-.; 1>1-: :"'<OEC"ESJl>.\JH:s \' E:\'.PEC~r .. \'IT\',\.!'-i 

cl)Pregu11ta /:!. Los recursos con los que c11c11la una org:111L-:;1cio11 dL:terr11ina11 la li.."1nna 
en que este pueda dar un seguimiento y 1c11cr una rc1niali11ii:11tació11 de sus dierllcs o 
usunrios: por lo que dcpcndic11do de 1:1 n.:~puL:st;1 c.:mpn:sariu n.;ch;1/.ari:i o comprobaría la 
Ha2. 

En Yinud de que sólo :11 \5 por ciL'11tll 1.k Ju:-. L'lllto..:' 1:-.1;1dos ~L· le ..... dio :-.cg1111111L·1110 :- qu¡; en 
el 71.5 de dios fue poi· 1111..:d10 <.k IL1111;1das 1L·lcfi.1nic:1s .. C(lll~Hlcr;1111os ...:s 11ccL:sario 
incre1ncntar a n.:cur~o.., q11L' p<.'n11ir:111 propon .. :1011.1r ... ..,,L. !->1.:n.1cio ~ b1111d:1rlc.:-. 1:1 cap:1cidad 
técnica inatcri:ll p:1ra n.:;1J1/;irJ(1 

e)Preg1111ta 1-1. Al s-.:r l.1 :111tcnnr 1111;1 pr>.:,L'.llllta ;1bzcrL1. Li 1L·-.p11c.-..ra del c111prc~ario por si 
n1is1na dclen11inari:1 _..,¡ lo-.. 1ccur~o-.. cun l1.1s qw .. • c11..:111:1 <...'.! P,.\.!\.1YPE son lo<;, st1licientcs \ 
adccu:1dos para c11l111r la.-. .... ·-...pccL1tl\.lS :- L1 pi-nbk111:11ic;1-.. d..:I c111pn.:s;ino . 

A conti111wcío11 -se- ...:11l1st:111 Lis rL·-..p11...:-.;1;1s hr111d.1d;1~ por d e111p1L.'~:1t10 qm.: pcrn111cn 
co1np1·obar In l-la2 

A111pliar el o..;i.,:n·ic10 d..: t:ll 111;111L·r;1 q11..; ftJL'"LI llllLTd1-......:ipli11:1no 

1\-ta:vor conoci1111c11t1.1 pnr p.1r·1.: tk In-; ..;cr\ 1dorL""-' tk· 1:1·; r:nn:h a 1;1-; qu..: p¡,:ncri...:ccn las 
ernpn:~a~ 

Fi11ali/.acic'111 de lo-. .....:;1~1h C<.lll pr<...'-..cll!:•..::ion d...: l'....'!->1il1:1dc.1:-.....: 1nfori11c-.. 
I\..1ayor 11ún1...:ro de\ ist:i~ a !;is i.:111pn:-..:i:.. 

A111pliar el cnnoc11111L'."nto ¡n:1ct1¡_1.1 c.k lo~ ~en 1dtifL'."~ 
Disposición de 111¡¡:' ores r...:c11r~P.-. 111:11'-·ri:d...:-.; 

C. HFPOTESIS 3 

c1)Pre¡;1111ta l. U11:1 01.i.•:1!11/.1c1ó11 ;1dl.·1 .. :11ad:1 dL'bc de pcn11i11r cubrir las ncccsidadc~ de 
rncrcadotccni~1 en gcnL'r·:il .,.;..; dc..:1r l;i i111:1_l'.>:ll dd PAi\.1YPE y sus n;nla!' cutri.: olras. por 
ello a p;)rtir dc cs1;1 prL"g1111ta. se.: hu~c;1h;1 dc1~nni11:1r d n1cd10 111;is :1dccuado por el cual 
el progranta se c.khcr:·1 puhlc11:1r > d;1r a conoce!". adi.:1nas de 111ostra1· si es necesario 
incluir dentro de l:i OJ_L!;111i.';1cio11 n.:q11crida 1111 dr.:p;1rta111c1110 o ~üca específica para h;iccr 
estas gcstlo11i:s. 

Los resultados anojaron 1:1 11i..:CL'SHlad di: cri.:ar 111t:i ;"1ri.:a que brind.; d1f11~1ó11 ~JI progra1na 
debido a que la dos opción 111;"1:-. ri..:pn.:scnl;ili\·;F COllHl 111L·dio ele dif11~1611 . ..:.-.. pn.:~entac10111.:s 
ante dh·crsos organismo:-. .. c<.;ltl n:quicrc ch.: l;1 p;1ni..;1p:iciu11 ;1c1i,·:1.. d1n..:<.;l:1. creativa y 
agrcsi\·a para n.::ili/.:1r d...:I p....:rsu11al 
Por Jo tanto co111proha1110.s !;1 H;1' :-a que L" ..... 11i.:cc~:1l"Ío h:11i.:r dL."1tlro de la org:111i/.ación de 
PA1vlYPE _ un:i ;í.rea qni.:: cubra Ja llL'CL".<.1dad de d1fusio11 .. public1dad >" rd:1cio11i.:s pliblicas 
del programa. 

"' ··----·- - -- .. 
¡~-;:~~~L:.;-1~~.:;~;I~~ ! ·~.,;·;;:un:• i\d111in1•.l•:•li \""de un J•r .. ,_-;rm11'1 d<! i\f"';. ''"J.• f\h~•· • '- l•n¡ucl1.1 E1!1¡H<-.,. .. L 



CAPITULO V 
DETECCIOS DE. NIO:.CliSID.\.DES Y EXPECTATIVAS 

b)Pre¡;11nta 2. La pregunta nos pcnnitia conocer por que el empresario prcfcria a 
PAAIYPE y no ha otro centro de atención. para así. poder conocer las fonalc.1.:as del 
progra1na y en caso de ser necesario un catnbio o niodificación en su estructura. no correr 
el riesgo de eliminar o disminuir las forta1c/.~ls pcTcibidas por el c1npn:sario. 

El resultado del cucstio11a111icnto nos indicó que los empn;~anos recurren en la 1tlayoria 
de los casos a P:-'\.~IYPE por si.:r el l11uco progra111;i en su µi.:ncr·o que cnnocian. esto nos 
indica que el el icn1c corno r~gla general no llegara al progr;u11a 

Esto indica que es 111.:ces:1rio que PA:\.tYPE cuenh.! co11 una orga111/.ac1ón que le pennita 
llegar <l los cliente~. Por ello corrobnr:1mos co1110 \·erdac.kr;1 l.1 H.:11 :•a qt11.; es necesaria 
una ürea y función 1..·.">per.:ífica dentro dd PA!\.1YPE que s.: encar.~ue de difusión. 
publicidad). n:laciont:s públicas del programa 

e) Pn.-¡.:1111/a JO.La preg1111t:t cnntrihu).o a cnrrobc.1r;J1· 1;t ~L1~ ;.a que una c.ie las pri11cipaks 
cau~as por l;is cualc" no si..: 1111pl:1111aron 1:1.<.. :ilten1ath·;1s fue por falt:1 de tiempo del 
serYidor que e~t;t prO\Ocac.lo -.·1111c ott·as i..::1us:i.-. rhlr car_t..!,:1s e.Je tr.1b~ijo 111adccuadas y una 
111ala orga11i,..-:1c1Llll d<.: 1;1r ... :as. 

d) I~eg1111t.1 J J. En f1111.::1d11 d...: qui.; p.1r.1 d 2 . ..; por ...:1...:1110 Je Jo.-. c;1.-.o~ l;1s causa di..: 110 

tcn11i11:ir el ~l..'T\ 1..:-10 ft1i.: pt11q11..; 110 si..· le~ li1.:1011 r.:sull;iúos :--/o n.:portc~ fi11;1lcs). que p:ffa 

cJ J :-\ por ciclllO Ja C.:a11~;1 fu-.· porque file lllll). klllO d ~i..:n !CÍO. l)lH.kJllOS COJTOÜOl::tl· Ja 
Ha~ :i.-~1 que el llL' kner 1111a nq..!.a111/.:1;::1ó11 ac.kcuada qw: 1e::.pn11da :1 las neci:.-.id:1d:::-. de los 
crnpresanos pro\ o;;;a c~tL· llpo de si1u;i..;1011cs 

e) Pregunta J.::. La oq.!a11i/ac1ón clcter111111a I.1 fnn11:1 en q11l..: e~tc pueda dar un 
scgui1nienlo y 1c11-.·r una rdro:11ln1e-11t:H.:1ó11 ck In~ dil..'11tes o us11ano~. p ... n din qui..' 
dependiendo di.! la 1·1..'.,.pt1<.:sl;1 dd l.:'1llpr..:-s;1nn rech:1/.~1ri:t111ns o con1probari;1Tnos la Ha.Y. 
Dado que el <1.5 pl1r cic11to de los ...;a.sos uo se dio seg11i1nicn10 .-.e- comprueba la J ia:"l. ya 
qw.: es neo.:s~1n;1 una f1111...:1ú11 ti rl..'spo11s~1ble e.Spl.!cífi..:o e.le esta tart.:a . 

./) Prc¡.:1111tc1 J./. Al ser la :1nti.'nor una prcg11nla ab1cna. l:l re::.puesta t.!t'! c1npresario por si 
1nis1na deten11111ari:1 si Ja organÍ/.:1c1ó11 Y'º e_....trw;1ura con la qui.! ..-:ucnta d P.·'\..\..1YPE era 
Ja adecu:tda para cuhrir l:1s c.xpec1at1\"as y la p1·oblema11cas del empresario. 
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Ampliar el servicio di.: tal 1ua11cra que rucra in1erdiscipl1nario 
Ampliadón de la ayuda en 1;i 1mpl:111tació11 de al1ernati\·:1s 
f\.1ayor co11ocin1ie11to poi· p;irte de Jos ~cr\"idores de la~ r~11nas a las que pc1·1cnccc11 las 
cn1prc~as 

Supervisión n1;is cstrech:1 .i los servidores 
Finali/.;1i..:io11 de lus casos con prl..'scnt:1c1011 di.! re~ult:1do-" e i11forn1cs 
Brindar cursos de capac1tac1on a los emprcs:1rio~ 
Evitar la r·otación de personal 
!\.1ayor rapide,,; ~11 d an~ili~-is 

Si1nplilicación del ;rn<ilisis 



CAPITULO V 
lll·:TE( '("lll:-.; llE 'i-:('ESlll.\.IJES Y 1;:,xPEC'TATlV,\.S 

Por las anteriores respuestas de 1os empresarios se info.:rc que l.!s necesario tnodilicar la 
estructura y funciones del programa. con lo qui.'.: co111p1ob<11nos la l-la3 a fin de cubrir las 
necesidades expuestas por lo c1npri.:sanos 

D.HIPOTESJS .J 

a) Prcgu11tt1 6. Se cncontró que soln i..:I .22 Jh11 .._1¡,;n1u de Ju.., p1ubk1nas t.:11 general de las 
c1nprcsas se cst<in n:soh 1...:nd0 g1;.1....:1;1" a \;i 111tcrYc11~1l111 ti....: l'·'\~1YPE. por lo tanto la 
pregunta contribu~i.: a corroborar la 1 l.1-' 

b) PrcJ:1111ta JO. Es lia:-.l:1 b 11upla11L1Ltu11 d.: :il1..:1natn;b do11d.: l;.1 n1ayoria de los 
problc1nas que pri.:scnlan l:ls ...:111prc'>;1..., pPdr;111 ~,_·r r..:,..11d10:-. o ~{1\uciun;idos .. por ello. de 
alguna 1nancra .si s.:: in1pl:1111:1n Ll...; :llt....:t n:111' :i~ .._,.:- ...:011trih11~.: <1 ~t..llu..;nlll;1r la problc111:'1tica 
de la cn1prcsa !\.1 obsi.:::1-..ar qui:"º¡,, .d ·; ~ lh'I ,_·i..:111u d...: l:i.... i.::n1p1i.::::--;1-; ah:ndid:1s por el 
PAf\.-tY-PE si.:: les auxilio L"ll L1 1111pL1nt:1~·1.,11 tcn ... ·111n." ..:k111....:11H•" q11c ..:t1nohor;1n la l-la-t. 

Pero para la ~i..:,;1t1tc.l.1 p.111 ..... · d..: pi ... ·~·111\1.1 11<• ...,,_, -.1i11 .. ih<.11 .. , L1 \\,¡.¡ d(.:h1do n c¡uc el 
Clltprcsario l.!11 ~\IS n.:~plh..':-.l.i" ,¡\ .._·11-·-..11u11,\!ll\.,.'ll1U ..:"\p11.·-..u do...:'.'-lllt..:!"<.'~ :- 110 ralla de 
eficiencia i.:::11 t.:I :--i.:::1-..i..;10. ,,1 q11 ... ·. 11n1 .... 11ii~·:11.: ,_,¡ \'J \)l'I ~1'-·11111 d ... ·! .. ,..., <..'t11pr..:.·:-.:1nos dijeron 
no tener 11c111po p:1r;1 .._-00111111:11 ... ·,111 ..... ·¡ -.. ... ·1' 1...H1 ' -..:l 1 ~ \h>I ... 1.·11111 d1,i..:ro11 llCl h:ihi.:r 
cu1nphdo con Lis t:1rc.h dc1.1d.1" 11u1 ... :l -.. ... ' ' 1d"1 

e) Pr'-'J..:ll11ta 13. E~t;1 p1·,_·.'-!.11n1:i ..... 111q'.1!.1udq!.1 _,)¡¡ !:1 (• \'._'llH1t1<.' .. •\i,.._·1\;11 -....1 1i:;1li11cn1i.::: :-.i.::: 

resolvieron las problc1u.111..;:1" pn1 111-.·d1c' d ... ·1-..._'''1...:tl'. 1 ... :11111.·11.11 d1ut11bu111.1 ,1 ;1ccplar 1:1 
Hal si el ri.:::sul!ado de 1;1 ..:0n1p.11,1...:1l'll .1111-...: .... 1H .... ·11,_i-111.1d.1 :11d!\....1h.1 qu-.· 110 ,_r.: cstan 
resolviendo las prPbk11i;111 ... ~.1:- tk \,)..., ,_1,q11 ... -..111,,..., 

. .\.1 TC:1li.1:ar Ja con1p:11.1..:1u11 ,tllk-. 11i...-1i...1"11;1d.1 P~'d..:111<"- \ .... , q11-.· \\h. pr~·blc111;1s de las 
c1nprcsas sr.: t::-.t:\11 :,.1..)ll1 .... ·1u11.111 .. h' p1111. ... 1¡>.do1..:11l~· ,_·n ,_·! .11..:.1 ._.,,111:1l1h.: p....:1p que ..:11 l:is úreas 
de n1crcadotr.:..:nia. rin:111,-;1:-;_ 1.·1u11 ' pn~...:,_·d11n1..:111t1~ lo-.... pr .. 1hlr.:tnas de las 
cntprcsas nn s<.: i:~L1n :,,u\11..:1111L11h!n ..:11 L1 pi.•p\1t-1n11 tk·h1d,1. pur hl 1:1111 .. 1. esto corrobora 
la Ha...i.. 

Cabe scüal;u qw: du1:1111..: .. :-..\t.: ..:;ip1111l,1 111.l ...,._- :1bu1d.1r:i 1...·l ,1..,pi:..:H1 d.: p1\;<.;,_·111.:1c1ún de 
resultados ya qu,_· el llll~ll\ll ."r.: t.:11...'1i...:1111.1 d-...:..,:1r!l'll:u . .ki i..:11 -.·\ ... :;1pl!uln ,_1~u¡.:nlL' 

1 Kotl..:r rlul1p. \\..:1..:."l·1i.: ... ·n1 '· !'1 ... •\t\,: 1!1\l '.!. 
F1-..h.:1. :--:.1v.u1". \11\ ... ·•,11 1·.,.·¡,111 ,•_· '.1.·1 ... ,,1. 

; P.·\..'l.IYl'l·· 1·c.\.. 1 ·:--,: \',\ 'l.u"t d ,•, i i1 ·'"l. ,_ 

'' ! ',¡_-.,,,. 
LI i' .. ··, l'I 1 

-----··-·-------·--------------------··-··---·---
1~.f.~1.:;,~-;: 1 .,ir~1 1;,-,-,;::;."n1 ... -t1u:o A~\1nin.i:.1n1tivu de un Proµ.nn:.i de Apo;.·u ;;.1 ]:1 J\.1i1.'"1u Y 1'1,.'<¡Uct'\a E1:npr~u 145 
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DETERMINACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 



C,\PITULO '\"I 
DETE.RMINACION OEl.. SISTE.l\IA I>E ATENCIO:"oi 

Este capitulo es la panc central de la investigación, dado que en él se cxpondrún los 
aspectos propositivos así como las conclusiones de la 1nis1na. Por lo que a continuación 
se dcsarrollarún tctnas fundatncntalcs tales como: las necesidades a satisfacer. los 
servicios a crear y Ja cstn1ctura organi/.aciorml que deber<\ contener el programa de 
apoyo. así como una explic;1ción de las ún.:as funcionales que intcgrar;:in ésta cstn1ctura 
con sus correspondientes funciones a dcsc111pcl1ar y la respectiva descripción de puestos. 
Por últi1no. se prcscntarún los proccdiniil.!ntos generales que pcnnitirún la correcta 
prestación de los servicios pretendidos por el programa 

l. NECESIDADES A SATISFACER 

Una VC/. concluida l;1 111\·cs11~aciú11 de c101po del c.1pí111lo antl.!rior y to1nando como base 
la inforn1ació11 arrojada por la 111isn1a. L'll 0~lt.: apartadn se lislall las 11cccsidadc..::s a 
satisfacer en rdaciún a las hipótesis altcrnali\aS. ob_jcto de csw i11n:st1gac1ó1t. 

A. A.\'IG1V..-1c_ 'IO,'\.E.'i DI:- .C...'J::lfl ·¡e 'JU .\'OC '/Al. 

Corno resultado de 1111es1ra in,·,,;:-q1gac1()11 de c;11npo :--e c ... t:ihh:cc que e~ 11ecc"ario que el 
si:n.-idor en el l;ip~n q11c pn:...,t;1 1:1 a1..:11cl(111 :i Lis L'lllJH"l.!s:1~ fin;ilic..: todo <..:;1~0 que se le 
haya asign:tdCl. 

Debido a que lo~ s..:1vidon.::-. :JI fi11:l11/.:11· su pr...'riodn d<: ->cn.1ck) ~oc1.Jl o p1·úcti<..:a 
profesional. en algunos c.k los c1~os. no concluycn Li :i1i.:11c1ó11 a las empresas bajo su 
rcsponsabilid:id. d periodo ch:-. ;11c11ció11 se ¡¡larga ;. l.1 pos1hiliúad de resolución efectiva 
de sus p1·oblc1nas ~e 1n11111ni/a pnr c:1usa del retr:i~o ..:n tic1npn por Ji:1ber ~ido turnada a 
JHIC\"OS si.:n 1do1i.:s 

Por Jo tanto. si.: har...:i.: i111Jispcusablc c.ktc:rniinar e implantar 11n con_1unto de políticas de 
actuación en el rubro dd cnntrol d..: los serYi<lon.::s :.ociah:s. a fin de lograr una rncjor 
sincronización di.: ti<.::nipo ;.· nún1cro de cniprr.:sa'i <l ;1tcndcr por c;1da uno de ellos. en el 
lapso que dura su serYicio social e• practLc:i profesional en d P.-\.i\.f'r.PE. logrando asi que 
d sc1vidor que inicie l:i atl.!11c1ón ck• una cn1prcs;1 sc;1 el 1111!->mo qw .. ~ la lí1wlicc 

/l. C·IP.·ICITAC/Ui\' E!\' ARE.AS l>E .UERC·II>OTECiVIA ¡·FINANZAS 

Los rl..!s11ltados obtenidos en 1:1 aplicación di.:! cur.:stionario tuostr·aron que la niayor 
incidcnci:1 de probk111;iticas delcc1:1das e11 ];¡<; emprcs;1s al 11H1111t.~1110 de ingreso al .servicio 
quedan concclllrad:1.s en las :"1re:1s de t1h:rc;1do1cc11ia :- fi11an/.1.-... lo cual dCJa ver la 
necesidad que existe de que el personal que atiende ;1 tales c111pre.<-.as c~lc :impliarncntc 
capacitado en ellas con el fin de brindar 1111 scrY1cio :idt.:cuado 

!'1•11n1..:·.t,> !'·" , l.1 J _•t111-t1u "' .·\<hu1n1-...ti"t1\·_, ,¡.. 1u1 l"n·~-.i a1n.1 ,\..: .'\p•>\ ,, ·'la ~.11._,,, y l' ... ·•ph·f1:1 1'.111p11.."».1 
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CAPITULO\'I 
llETERMINACION l>EL SISTE.:\IA DE. ATl-:NCION 

Aunado a lo anterior es pn1dcntc scflalar que lus principales problcrnúticas no resueltas 
por el progra1na se encuentran centralizadas estas 1nismas úreas, lo cual puede ser 
provocado por una carencia en lns alternativas de solución brindadas por los servidores. 

Todo lo antes expuesto nos 1 le\·a a sostener que existe la necesidad de fortakccr la 
capacitación brindada a los scr.-idorcs en estas úreas para. de csla fonua. lograr el 
cotnctido de brindar al crnpresario alternativas funcionaks c¡ue r·eahnenlt.: rc~w.::lvan ~us 
problcnrns. 

Cabe destacar la dualidad de la ni:ccsidad. i:s ckc1r. ta1110 e:-..1st...: la 11.::ccsiLbd par;• d 
cn1prcsario de que el programa realtncntc le re~11..:lva sus pr0hlcn1as en estas úreas. co1110 
parad mismo PAl\.l"'yrpE es indispensabh...· el conlar co11 personal ;u11pliamc111e ...:apac1tado 
que Ir.: au:-.ilic en d c11111plin1icnto óptn110 de su l:1hor 

Otro punto 11npor1antc es qw.: la cap:ic11ac1ón 110 ~ólo ch::bcr;·1 cc111 rars1.: en i.::st;is dos ;irca:-
y olvidar los dcrn:is aspectos. si no que st.: deber;) otoq!ar una c:1p;1c1taciú11 :-. acluali/.ación 
continua para qui.: el pcrso11;il d.:I P:in1;. p:..: pt1L·1._Ll r.:!-.p011ck1 ck fi.n111a adcc11;1cb :i las 
exigencias del 11ic"t"c:1do 

La necesidad d1.: ..:s1abh.:c..:r 1111;1 cuot~l d..: n ... « . .:11pcrai.;1ó11 por los :-.:..:n:1c1os prc::.1~1dos por 
PAJ\..r'{PE se funcla111cnta en c¡ue durante la i11,·cs11gación rcall/.:ida. una de l:1s causas por 
las cuales el prograrna no proporciono un servicio eficiente fue el no contar c011 los 
recursos 1nat..:nales ncccsanos para dk .... 

Un cjc111plo de esto. es que informes~ r·cportcs 110 pudieron ser cntrcg:1dos :1 los usu¡1rios. 
según versiones de los empresarios. por no contar con los elementos rnalcnalcs 
necesarios para su daboraci6n. tales como equipo de cómputo suficiente. oficinas e 
instalacion..:s ;1dcc11adas q11e pcnnitan :il p..:rson:ll dcscn1pei1:1r !:is ac11,·idadcs propias del 
scn:icio. 

Cabe scl1alar que en caso de no ser posibk el cslablcc1n1iento de dicha cuota de 
recuperación por los scrYicios prestados. st:r:i indispt:nsablc entonces. que la m1si11.a 

universidad pueda p1·oporcionar en su totalidad dichos recursos al P!\.t\-1")-PE a tín de 
brindar un servicio cficient e a las empresas atendidas. 

·-- - - - --- - ·---------------~-~~·-

J\..T:.11:.:~h Lili:in Uu:1:1uo"ln Ronll.."'fO I Chn.1dia <.:arnlin:a lvlw"\uz Mcn.:.udo 
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C. DIFUSION DEL PROGRA!lrA Y SUS SERVICIOS 

EJ análisis realizado pcnnitió conocer que para la mayori:l de los empresarios d 
PAMYPE es el único progra1na de ¡1poyo a micro y pcqucrla empresa que conocfan al 
1no1nento de ingresar al scrYicio. Ahora bien. debido a que la forma 111:·1s rcpn:scntali\·a 
en la que los usuarios se enteraron de la cxis1e11ci;1 de PAJ\.1YPE fue mediante la 
presentación directa del pr0Fra1n:1 c11 t.:\Cnlos: es 11cccs:1rio fortalecer e jni;rc111entar c~tc 
inedia de difusión al 111isn10 1icn1po de buscar 1u1c\'os canali:s de con1u11ic1ción con los 
crnpresarios. ya que co1110 ~'--· ha C'\pucsto -.:011 ;1nkrioridad. i.:l c111pn.:sario no busca 
algún inedia externo que k· ayude a sol11cio11;1r la probkm;ítica de su e111prcs;1. c.sro es 
progn1111as o 111cU1ns di.: apoyo. "i110 que ..:-11 u11;1 gran 111:1_\orí:l de l0s c:;1sos l1cnc una 
actitud pasiva la cual se\ e rdlq:1da en L'i h<-·cho d ..... · qui . .: c:-pi.:ra ;1 qlll.: el "erY1c1u llcg11c a 
CL 

Por lo anterior ~c.: hace 11ccc.<,;1t·io i.::-1at1li..'..;cr l.."II !;1 c"'ln1cr11r;1 or.L'.:11uc:1 dd Progra111a 
aqucJJas fu11c101H;"- :- p11i.: . ..,IO'-' qui.: pcrmll:in Li d1f11s1on tk h's :-.cr..·1'--·10-, \lfrccidns por 
Pan1ypc. 

IJ. E.\:PERFE.VCIA />El .. \"/:..-ro 'I/J(}R E.\' (,'J::..-.\'1:.:R.-t/. }. E.\' J.A R.-Llf.·t HSPl:..-CIFIC>I. 

Una de las car:1ctcri~1¡¡,..:;¡s d..:-1 pro.L!r:1111a 111;i-. ~nlni.:s:il11.:11tL'S '--- ... t.:I -....;n it di.: 'ínculo ;¡I 

estudiante u recién 1.:grcs;11..1o dl..'. Id Facultad de: Co111adt11í;1 ;.. t\d1111I11.<;1r·;J1...:iún con l:l 
ctnprcsa indu~trial. pl..'.n1li11i..!11Uo qnc el pri111enJ a111plk su\ 1~1611 :-- c.-..:peni.:11cia. ;il 1111smo 
tie1npo que el empn.:sario ob1cuga beneficio de los cono...::nnkntos adquiridos por el 
cstudian1c Sin embargo. el crnpn:s;1rio dura111c d ;111;il!-.1:.; úc ~;1111pi._". c.:xpn:~ó que una de 
1:1.s can.:ncias dd scn·idor qui: k i1npidcn brindar 1111 !'CrYJCÍl" ch.' c;llid:1d L'S !:1 folia de 
c.,pcric11c1:1 cn el c1111po ct11pn~~;1n;.d. 

La n.:lación n.:cii..!n cgres;1Uo o c~tud1:in1c con l:i t:inpr·esa rcsul1a unpos1bli.: cli111inar 
puesto que 1111:1 de la~ f1111cion..::-; ~ r;i.?.oncs de.: s:.:r Ud P.-\.~IYPE e~ bnnc1:1r al cstllcli;tntc la 
capacidad de \ i11c11l:ir:;;r.: con l;1 1ndu:.;1n:1 con d f111 ch; ;1dq111nr c"pcni..:ncw de 0s.ta 
relación. 

Por lo ranlo. y rcspoud1c11do ;1 J.1-,. 11i..:.:.:..:s1dadc~ de a111h:1s partes. es 1nd1spcnsablc que la 
capaciración brindada :JI sc1Yidor para olorgar ~.-1 scrYic10 dcmro del PA:\.fYPE n.:suhc 
mas prüctic;i. 111cdia11tc la aplicación de 1111 mayor núnh:ro ck casos pr¡Jcticos durante el 
curso de c<.ipacitación. con el propósito de qui.: el cs1t1dia111e obtenga rn;i:'·or cxpcrii.:ncia 
en la prestación dd !'Cr\ ic1n d111·:u111.: .su pcrindo <li.: li.H111;1..:ion 

_________ , ___ .. . ·-· . ·-. . .. --- ..... . .. 

l'i<1Jlll<.-.,..,t;• f'ª'·' J:, j: .:111<..tu:.• /\ll:111111:.1i ;111t..·.• d.; tui l't,,¡.!.r;u11.1 d.: ,\r<•>" .o l.o !\lic·1" v l'.:qu ... ,¡., l·.111p,-._-,,.a 
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Ahora bien. otra carencia en cuanto a la experiencia del servidor se cncucntré.l en el 
dcsconocitniento de la rarna específica de la empresa que atiende. Esta situación pone en 
desventaja al scr\'idor al 11101ncnto de anali/..:1r el caso. así corno en la generación de las 
alternativas y ascsoria de la 111is111a. 

Por lo antes mencionado es necesario quc exisra una supervisión rnús estrecha de 
expertos en la materia. a fin de que estos brinden la experiencia di.! la que carecen los 
servidores: adc111;·1s de cslablL!ccr las políticas y acciones necesarias que permitan a los 
servidores documc:ntarsl.! en bs r:unas especificas a las que brindar;ín el servicio 

E. FliVALIZACJO/'\r J>E /,OS C".-t.\'<J.\' 

Otro pu1110 itnponantc que se detectó duranlc el proceso de anúlisis fue el hecho de que 
únicamente el so por ciento de las personas atendidas por PA!\f\'PPE finalizan la 
atención. lo que rq11.:~rc11tc <ln...:ct;m1c11tc en la calidad del scri•kio proporcionado Y en los 
beneficios qw.: éste pucdc otorgar· a la c111presa 

Sr.! hacr..! i111prcscin<libk entonces. i11cn.;mcnt:u d 1u1111t..:ro de empresas :-·/o usuarios que 
finali/.an cada uoo de los ~cn·kio proporc1011a<los por d PA1\.,1YPE a fin dt.: bnn<lar u11 
scrYicio eficiente al scc101· al cual c~t;; d1n~ido. t11cd1;1nte una 111ayor snpcrYisiúH. control 
y scg11intle11to Lle los casos en at::11ción 

Lo antes 1w.;ncionado permitir;} cubrir la necesidad c.....:prcsada por el cmpn.~sario de que ~e 
llegue a Ja 1mplo.1111ac1ó11 de altcrnati\·~1s para asi 111c.1orar la situacion th.: la c111prcsa :-' 
rcsoln.:r sus prohlc1n:lticas. 111ot1vo de la solicitud del servicio 

F. IlJIA (;/;-:'\' /JEI, PIUJGR.A/HA 

Como en cualquier otra c;mpresa la in1agc11 que pueda tener d cliente del oq,~anis1110 que 
le presta un ~crvicio o 1c proporciona un bien es de Yital i1nportancia. para que este 
n:curra 1111c\'amc111t.: al servicio o in\'itc a un nuc\·o cliente a go?.ar de los bcncl1c1os del 
nlisn10. De igual 1nancra. para el P:\.f\.1YPE es 1\1.:ccsario generar una buena n!1agcn a 
partir del servicio proporcionado al usuario a fin de a.segurar un 1H1cvo cliente por tino ya 
atendido. 

Ac.lctt1:is rcsull<l i111portantc.: tl.!111.:r en co11sidcrac1ó11 qui.! el PA!\1YPE al ~er un p1ogranta 
pcnt::nccicnte a la Un1Yc.:rsidad Nacion:ll Autónoma de !'vh.!-xico y de fon11a expresa a la 
Facultad de Contaduria y Adtninistración tiene una doble responsabilidad: cuidar la 
imagen del progra111a y Ja itnagcn de la misma unh·crsídad. 
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Es entonces cuando no sólo se hace necesario proyectar una buena imagen del PAJ\t1YPE 
por el hecho de obtener clientes o que estos estén satisfechos por el servicio prestado, 
sino que aden1ás es necesario, dado que el PAf\.1VPE es una vertiente de la universidad 
en la vinculación con Ja industria y con la investigación. actividades ft1nda1ncntalcs de 
nuestra máxin1a casa de estudios. 

Una vez destacada Ja ilnporta11c1a de la ge111..:rndó11;. difusión di..: una b11i:11;1 imagen del 
Pan1ype. es pn1dcntc indicar que n.:quicn..: establcci.::r tales f1111cinnes c-11 la i.:stn1ct11ra 
orgánica del Programa dado que en la actualidad no se CtlCllc111r:m dcli111d;1s 

G. REPORTE."-" E I/VFUR,\IE.\' AI. E1\f PH.J!-.\'ARIO. 

La entrega dl..: reportes e 111formcs ;¡ lo~ i..:n1pn.:sar·io~ d11r:1ntc ;./o ;il fi11al1/.;lf' d scrvicio 
resulta impn.;:sci11d1bk para que se n.:cu11n/.c1 el c:-.f1Jo..:r...-n 1c:1Ji¿;1do por a111has panes 
durante el si:n icio y los ri..:s11l1;1dos c.J,_·ri\·;1dos del tni.-.1110. p;1ra quL· d cmprc-s;irio 
rcahncntc se p11i.:da ·•er bcncfictado d'-'1 .-.1...•n:ic1n 

A causa de la io,·cstigac1ón cf.;..:111ad:1 pt>dcmo~ ::--.:::ú;1l;1r que .1 n1:"i .... del :"O p<."lJ" cie111n de Ins 
cn1prcsarios no se k .... entregaron ri..:poni..:.-. o 111IOnncs dd ;1n;ilis1s practi1...·:1do_ pür· lo tanlo. 
es indispcns:1bk que se i:slabk·/l.:::111 una ~i...:1it: di...' polític:1<.; ~- ;1ccillllC:<. q11c :1.seg11rl..'11 la 101al 
entrega de reporh:~ i..: inf(Jf!JKS al c111pre~;n·io 

Por otra parte. tales i11f{.Jnnc.o., o reportes di..:hcro:1n .... cg11ír aquello'> p:1r:lrnctros que pcnnit:1n 
a los cn1prcsari0s comprender de fonna clara y p1·..:cisa los n.:sult;1do .... ob1i.:::n1dos. así con10 
las propuestas y l:i f"on11;¡ d.:- ;iplic:irlas c11 su 1...·111pn:s;1. E-. dcc1r. esto.-. doc11n1cntos dcbi..:11 
curnplir priii..:ipahncmc con r..::J oh_ji.:11,·n (k contc11idc.'l sin oh·1d:ir la for111a de ser 
prcsc11t:1dos 

11. PERIODO DE /.A A TEYC/0,V 

Es ncccsano que d 1.1pso de :Hl..'11ción ck u11<1 erupri.:sa no rebase un periodo rna~or a los 
t1·cs rncscs. ya que si d ser. icio ~e alar!-!a rn;ís di.! c ..... lc Tiempo. en d caso dd diagnóslico. 
la situación de la cmpri:sa habr;i cambiado en el rnomcnto de brindar los resultados y por 
lo tanto estos ya 110 scr-.111 aplicables a la 1calidad de la oq;ani/.ación al 1110111c11to de 
in1plant~lf las allcrnat1\"as: adcm:ls se debe de considcr:H" que si se rt.:basa csti.: ticn1po 
existirá la posibilidad de que d cmpn .. ~sario pierda interés en el scr\"icio dado que él 
re-quiere solw..:io11cs a sus problcm:·11ica:• lo mús pronto posihk. 

Tomando en cuenta lo anterior y d hecho de que d p1..!rso11al encargado de proporcionar 
c1 diagnóstico y Ja ascsorí~1 se cncui.:ntra dentro del programa en un prorncdio de ticn1po 
de seis 111cscs ( d1u·ación del scn:icio soci:1l o pr:icticas profesionales). es ncccsano llevar a 
efecto Jas acciones y modifi.caciom.;:s pertinentes a fin de ajustar el proci.:so de atención al 
tiempo scllalado antcriorn1entc. 
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CAPITULO VI 
DETERl\llNACION DEL SJSTEI\tA DE.ATJ<:NCION 

l. ROTACION DE PERSONAL 

Durante el desarrollo de la investigación se pudo observar que los servicios de 
diagnóstico y ascsoria pierden continuidad cuando los casos son turnados de un servidor 
a otro. ello por c;-iusa de Ja finalización del periodo de servicio social o pr<lcticas 
profesionales. 

Adc111~is de que cada periodo de seis mcsr..:s. al ingresar nuevos gn1pos de sel'·idorcs. 
incluyendo m1c\"os coordinadores de n1ó<lulo. se genera con ello nuevos sistc1nas 
ad1ninistratÍYOS y nuevos registros de las empresas en los d1fcrcntcs módulos de atención, 
duplicando los esfucrFos antes rcali:r.ados. a causa dd des.conocimiento del nuc,·o 
personal y la falta di.! una inducción correcta. Por tanto. tarnbiCn sc dificultan actividades 
tales con10 el seguitnicnto a c..:asos atendidos. si sr.; considera qlll.: tal ~cgui111ir..:nto sr.; debe 
llevar acabo a partir de lo.;; n.:gistros ~·a cxistent..:s 

Por lo c:-.:puesto :111tcrionni.:nte es indispensable qui.: d co0rd111at10r dc cada móduJo de 
atención no ca1nhie <:;1<la sci..., 111c-~i.:s como en d ca...,o del resto de los si.:rYidon.:s. a tí11 de 
tener un 1111.:jor dcscmpe1Jo de Jos módulos ~- asegurar se th.': la continuidad ~ el 
scguinncnto antes 11H.:ncio11ados. Esto significa qui.! cstt.: plH .. ·sto no puede ser ocupaclo por 
un .sctYidor .-..ocia!. sino por p-.::rsonal ba_10 co11tr;1to . 

.l .• \'EGll/.lf/E,VTO A LA.\' 1:.-.HPRE.\'A.\' A 'J'L . .''VJ)/J)A.\'. 

Gracias a la i11for111ac1ó11 proporcionada por los empres.arios y la obtenida por el 
programa Sl! di.:riYa la nt.:cr..:sidad de modificar el sistema de seguitniento a las empresas 
atendidas por d PAi\.lYPE. dado que la fonna actual de n.:alizar esta tarea resulta 
insuficiente. no p~nnitc la adecuad;1 n:tr0alin1c11t:1ciún de la situación de las e1nprcsas. 

A este rcspi.:cto cabe c.h.:staca1· que tal sistc1n~1 c.11.!bc cubrir desde d 1nomcnto en que la 
cnl.prcsa tiene el prin1cr contacto con PA!\.1'\~PE. hasla un per·iodo de () meses a l al1o 
dcspw:s <lr..: haberse concltudo d scr\"icio. dio dcpcntl1\.!11<lo de las caraclcristicas del caso 
y d servicio proporcionado. 

Es necesario indicar que el scrvicJO de ~cp:uimicnto debe scT co11stantc y pr..:riódico a fin 
de pcnnitir 1111 conoci111knto n.:~il dd dcscmpcfio de b cn1presa ..:n relación a la 
intcncnción de PA!\.1YPE en dla. 

Este scgu1111icn10 cvitar:í que existan casos en los cuales el scrvicio no se concluye por 
causas atribuiblr..:s al servidor y no justificables de acuerdo a las políticas del PAMYPE. 
ya que pcnnitirü 1no11itorcar a la c1nprcsa a tra,·Cs del prograrna asegurando su 
satisfücción desde su ingreso hasta la solución de sus problcmúticas. 
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K. SERVICIO MULTIDISCIPLINARIO. 

CAPITULO VI 
DETEIU\tlN'ACION l>E:L SISTEl\tA llE ATENCIO.N 

Al realizar la investigación de campo fue posible conocer que para los empresarios. una 
parte importante dcJ servicio consiste en que se les pui:da brindar asesoría 
tnultidisciplinaria para Ja implantación de alternativas de solución. en campos 
cspcciali7..ados como discrlo industrial. discflo gr<ifico. química en ali111cntos. ele .. Estas 
áreas ul ser cspcciaJizndus resulta muy costosa ..,u utilización y cslo aunado a que el 
servidor no tiene la capacidad para irt1pfa11tar de tün11a di n.:ct.:1 1:1.:-. ;tl1er11;1l1\":1s que 
requieren los conocirnicntos en ellas pro\·oc;1 que la 1111plan1ación de :dlcrnali\"a.s "e 
nulifiquc. 

Es por esto y conociendo la cap:1c1dad d~ Ja Unl\ i.:rst<lad Nac1011:il .-\utú11on1.1 de f\.10.'\.ico. 
institución que respalda a c;ste progr:1111a. c.s necesario se unan csfucr/os c..lcnuo de cs1;:1 
casa de estudios a fin e.Je poder auxiliar ;il empresario, i111t:~rando lod;1s las r·:i111as del 
conocinlicnto en t;1,·or del scr•icio y del hicn 111111110 (crnpre:sa-uni\·cr'.'>idadJ. 

Por lo lanto. se rcq1H;nr;'1 que i.;.._: ....::-.1:1blc/ca11 las n1ed1d;1s rn .. •ci...·san:1s que pcnnitan a los 
cstttdiantcs ~ p1ofe~on;s de las U1fere11l1.:~ rar11as d:..:l .:011ocin1icn10 inlct!rar.se en un 
csfrn.:r.1:0 conjunto con el Pa111.\ pe. p:1ra :1.-..i ;1pu~;11 en fOrrn:i i111...:gral :1 Cste sector 
cmprcsan:1l 

L .• \'()f. l :e 'I( },\' IJE PR< JUI_/:.._1/.-1 s· 

Dado que !;is 11cci...•s1d;1d pnncipal del ..:ctnprcsario es Ja solución de los problcn1;1!-. Je su 
ctnprcsa . .su cxpec1a1h·a 11J;is n:prcsi.:n1a1ha al r11or11enlo t.lc n1gn.:so al scn•icio es rcsolYcr 
las problcnüt1c;1s o di.:ficrcuci;1s que d ha detectado en 1:1 n1is111a de f0nna r:ip1da y 
cfcctn·a. por lll(:dio de l:i inti.:rveución del PA~fYPE 

Ahora bien. d;1dl' que ....:1 ~en ic1n prestado por el P.·\i\.1'YPE en cJ (,8 por ciento de los 
casos es un diag11os1ico 1ntcgral. primc:ramcnre briJJd;ir;·1 1:1 po!-.1hilid;1d de delectar la':' 
problcm:ític~1s rcah.:s de l;1 empresa ~1 la \"e.I'. de 111arc;1r las fortale/:ts .\ dchilic.Jadc.s de Ja 
rnisrna para a p;1r11r Lle ello . .i;cn..:rar ;tltcrn:Hnas de 'nlnción p;ira la rcsoh·,.:r los 
problc1nas dclcctad.:.)s d11r;u11c el diagnú~1ico 

Con10 se rncnciono el c111prcsano cree tener i:I c:onoci111icnto de sus prohlc111;1tic;1..., al 
ycrsc afectado por la~ co11si...'c11c11c1as de los 1111:-.1n;1s. sin c1nb:1rgo 110 tic ni..: noción di.: cual 
es su or·igcn o naluralc/.;i de dl~1s. El diag11ós1ico qr11.: 1.:s cJ scn·jcio prestado co11 ni:i:or 
frecuencia. no salisfacc en pn111cra i11st:111c1a J;1 t;-.;pcc1at1\·:1 del e111pn.~ .... :ino :--:1 q11e t.:I 
rcct11-riú por 1111;1 ~L)l11..:1L1n iiu111..:d1at:1 :1 su probh:rua :-- L'I d1;1gr1<ht1cn prnp01c1011;1 c~ta 

rcspuc~la hasta 1;i ctapa ck 1111pbn1ac1ó11 de allcr11ati\·;1_<, 

Por lo ta1110 para cyitar que el usuario abandone d scn·1cio o picrd~1 llllcrCs en el Jt11.smo 
es necesario qui: se gcncn.: un scn:icio qui: facilite al si:rddor dc1cctar r;ípida111e11h.: los 

J>n•pHL.,.•l.< }':~:1 Ja !:.. .. 1111<.:t111:1 ,'\1lr1 1i111 .. tr.1t1\'" ,i.,.. t111 l'n'~~r;an" ,Í .. ~ ....... p•>'- ,, ·' ]., ; .. ¡1_,,, v J• .. ·.¡u<.·lla l:iu;•1"-··' 
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C.APJTULOYI 
DETEH.1\!ISACION DEL SISTE'.\IA DE. ,\'J'E.;"lr;CIO;-.;: 

problc1nas reales de la empresa. Uctcnninando así que servicio es necesario. sea un 
diagnóstico. una cap.ncit:tción. una a!-.csorí:i o bien una derivación a otro servicio que 
ayude al crnprcsario a solucion;ir sus prohlcrnülicas. 

Sin ctnbargo. dur:int~ el tra11s .... ·1u·so de la atención no irnportando el servicio que se 
otorgue es imprc.scindibh:: brind:1r resultados par·cinles al tnismo ticrnpo que i1n:olucrar de 
una forrna m;ís activa al c111prcsario durante d analisis de su caso . 

. \ / ....... , I"l·.F!. l '/.\'JO,. I JF f.( J.'l ( : i.\"( J.• .. ; 

Otro aspecto que se pudo cktcclar durante el trabajo de catnpo. fue que el porcentaje 
tnayor de los ca.sos atc11d1dos no concluidos. se integraba de empresas a las cales se 
suspendió el scrYicio por cin..:u11slancias atribuibles al dcscn1pcllo del servidor. Jo anterior 
detcnnina la necesidad de 1111pla111ar un sistcrna di: supervisión n1:ís cstr·ccho. 

Este sistema dcber:í propor·cio11ar un mayor control de los servidores. de los casos 
atendidos y los :n:anccs. ~1dc111:'1s de scr\"ir de auxilio y c11riq11ccimicnto en Ja gc11crac1ón 
de ¡JltcrnatiY<tS e i mplanlación de las mis1nas . en l;:t ascsoria y en la capacitación. 
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2. SERVICIOS 

A. SERVICIOS A CREAR 

e1) Diu¡.:111h•tic1> prclilnine1r. 

CAPITULO VI 
DETERMINACJON Dl!:L SJSTEMA DE ATE.NCION 

Lograr;i brindar el servidor una visión müs an1plia de las necesidades de en1prcsa al 
tnomcnto de ingresar al programa y asi poder otorgarle el servicio acorde a sus 
necesidades y/o prohlcm:íticas reales. 

h) Puh/icidatl o difusitín. 

Es necesario crear este sen 1cio con d ítn de ampliar el mercado de PAJ\..IY"PE 
asi.:gurando su prcsc11cia c11 el 1ncrcado y pcnniticn<lo que n1as c1nprcsarios co110/.can la 
existencia dd progn1111a y IL rccono/.can conio un 1ncdio efectivo de a:vuda para n1cjorar 
la situación de su cniprcsa. 

e) Relacione.•• pzihlica ... ·. 

Por 1ncdio <le este se lo_l;!rar:l que el progran1a se rcl:lctonc con organis1no!'> 51111ilan:s o 
bien con organismos c111pn:.sariaks o patronales qu(: le permitan ampliar su can1po de 
acción. Debido a lo anterior cs nccL·sario que c:xista 1111 responsable dentro del pro!-'-rarna 
que n..::alicc dicha labor 

Pcnnitirü a tr~n:l.!s Lil' una b:isc de dalos el conoci1111cn10 y cont¿1c10 con otros scn·icios 
dentro de la U111n;rsid:1d N;tcional .·'\.urono111a t..k i\.kxico a fin de se lo_!!.rc la 111tcgración 
del conoc11nicnto 1111in.:rsitario :1 f;J\ or del sector c111prcsarial. 

e) ('entro tft~ /1ifor1111..1cit;11 Panrype 

lncluir;.í infonnación gcner:1I de ti nlicro :- pcqrn:11;1 empresa. adcm:is dc infornrnción 
especifica de las ramas industriales en h1s cuales sc ct1cL11.::11u·a11 ubicadas Lis crnprcsas 
atendidas por el programa. Esto pcnniti.rú al servidor tener un mejor desarrollo dentro 
del PAI'VlYPE. ;-al estar actuali/..,;ido cn lo quc aconlccc cu cl scc1or de ta micro :v pcqucfia 
c111presa. 

-------------------------~------- ----- - ---- --- ----
1:; .. pucst:i J~~!...<>ln11 ... ·h11a Adtuinü.<.r;otiva do! un t>rnw.uua d.c /\puyo a h1 l\.1i..:1u y l'1..·,,¡1u.•úa F.1up1~u 
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CAPITULO VI 
DE.TRR!\llNACJOl'i DEL SISTE:\tA DJ;: ATEl'iCION 

B. SERVICIOS A llIODIFICAR 

u) Cupa<-·ituciú11 a .•oen·itlore.•; 
Es necesario que la capacitación recibida por los servidores incluya mayor 11ú111cro de 
casos prácticos y especificas dentro de las úreas analizadas en el diagnóstico. 1a asesoría 
y la capacitación haciendo a corto pla/o un 111ayor énfasis en la~ úreas de 1111.:rcadotccnia 
y fina1v.as 

h) c:o11trol d1• ... erl·idores o .'lillf'L'rl·isitin. 
Si bien es cierto que c"'i:-.tc 1rn qste111a de control dentro de PAJ\.lYPE no ha sido del todo 
eficiente El cuntrol debe c.k 1.:st;1r 111tcgrado por la coord111ació11 de los par;i111ctros 
ticn1po a cuhrir y nú11h:rn de l.'lllpres;1~ a atender :il 11lis1110 t1c111po que ddic de t:St<n hajo 
la responsabilidad c.k pcrsnn;ll de pla11ta ckntro dd progra111:1. 

e) 1Jia¡.:uástico iute¡.:ral 
En estos tnorncntos el d1agnós1ico i111cgral consiste en cuatro i.:1ap;1s que c.k:san·olla d 
scr\'idor con la 1nfonnación brindada por d cmpn:sano ~ ~u investigación dcntro dc la 
c1nprcsa. ;1 saber: obtcncion de i11for111:1ciún. :111:'1lis1:-; ck· la 111is111:i ~ clctccciún ck 
problemas. gc11cr:ic1ón dc altcrn:Hi\·as y prc~c11tac1c'm del n.~s11lt;1do del diag11óst1co. 
Es 11cccs:1rio que el e111presario :-.e 1n,·olucrc dc una fonn:1 111:"1s act1Ya d1.:ntrn th: este 
proc...::so. a fin de pi.:nnitir que bajo la super.-1siOn y .u1xilio dd serYidor encuentren las 
potencialidades y dL"iicicncias c.h: l;i e111prcsa. lkga11do :1 ~1 a 1:1 solucion de sus 
problc111;"1tic:1s 

d) !·ie¡:11i11riento. 
El scgui1niento dc11t10 dd pr0.i;r:11u;1 dcb:..:ra c~1~1r ba.10 la responsabiltdad d~ el 
coor·dinador dc módulo 1 .. h:~di.; el 11101nc11to cn que la c111pn:sa tit.:nt: el pr1111cr contacto con 
PAt'l.1YPE. hasla un p..:riodo dc () 111cses a 1 aflo después de hab..:rsc concluido d servicio 
otorgado asegur;indosc que la c1npn:s:i reciba la :llcncion requerida en el 1ie1npo oponuno 
y bajo las condic10111.:s rcqui.:ridas 

e:) J'l11culacití11 '-'"" experto.\· '-'" fa 111uteria y rt1111a.\ 
Esta deber:·\ pcrrnilir pom.:1· en contacto a personas c:-..pcrtas en la micro y peqrn.:lla 
cn1prcsa con los scryi<.Jorcs a fin de que estos últimos puedan brindar un tllCJOr scr\"icio a 
través de Ja experiencia :--- consejo de los expertos. Esto se podr;í llc\:ar a cabo 1nediantc 
conferencias. ascsorí~1s pcrsonali:..'~1d:1s y otras :1cti,·idadcs. 

f) t:;euercH:i1í11 de 111at..:rial didtieth·o 
En la actualidad la generación de ma1..:rial did:iclico ~e h: bnnd:1 ta mi..;111a categoría 
independiente que a la capacitación . el diagnóstico . C!-.ll1dios .scctonalcs o la asesoría. 
sin en1bargo. este se deriva de los anteriores por lo tanto no es un s..:rvicio por si niisrno si 
no una vcrticnlc de los servicios b:ísicos dd programa. 
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3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

CAJ•JTULO VI 
DETl~IU\llNACION DEL SJSTE.l\fA 01': ATENCION 

Este apartado tiene como propósito fundamental el esquematizar la cstn1ctura 
organizacional adecuada para el Prograina de Apoyo a la Micro y Pequcf'ia E1npresa. Por 
lo tanto. para lleg:.u- al anterior propósito. scrú necesario establecer una '"·1s1ó11 general 
teórica con respecto a la organi/.ación. la dcpartamc111<1li/.,i1ción. el <lisciio di.! 1:1 cstn1c1ura 
organizacional. etc .. a fin de contar con basl.'.s sólidas que puedan respaldar Ja prop11cs1<1. 
objeto de ésta inn:stigación. 

Con1en/.arc1nos n1u..::stro at1:ilisb scli:l1:111do que el t~n111110 ··tngani/ación··. par;1 la 
tnayoría de los a<l111inistradorcs. 1111pllca una estructur·a i111cnc1011al :;. fnrinali:l".ada de 
papeles o puestos: cntcndicndo por ··c~tructura i11tcnc1onal de papcle~··. quc las personas 
que trabajan ju11tas deben c.ksc111pciiar ckrtos papc1cs y que los p;1pdcs que cun1plcn 
deben disctlarsc racio11almcntc par;¡ ascg11rar que ~e rcalaxn las acli\·idadcs requeridas:;. 
que éstas se adecuen entre si. e.le nwdo que ."C pucd;i 1raba_i;11 gr11p:1lmc11tc en forma 
inintcrn1mpid:1. con eficacia y cfici..::11c1:1 

En lo que se refiere a la org:uli/ació11 ..;c..; puctkn d1s1i11gu1r la or!!anl/.ac1ón fcirmal y la 
infonnal. La prini..:ra .. ·i..: co111pon1.: tk ci...:no 11ú111cro...l dc 111'\ cks .1cr:1rq111c~b ci 1li"\ck:. 
funcionaks cstablcc1do~~ por el 01·banog1·a1n;i. con cnfasis en Li~ f1111c1t.ir11.·s:;. las tareas. es 
decir. se n..:ficrc a la C.'.>trw . ..:111r:1 ~ al p1 occ~n e.Je Ja or1!a1li/_;1c1út1 r-...tic11tr;1s q11c. la 
organi..r.ación 1nfonu:11. e~ dcfi111d;1 por· Han .. "lld Koo11I/. como la.., 1cl:tc1oncs que se dan cn 
la orgatli/ .. ación y q11..: 110 aparecen en 1111 oq . .-;a111,;1a111.1. 

r\.si. la cstructlHa di.! la orga1li/.;1cion .. cs el resullado de non11;1.s ~ pn:.'.>Cílpcion~s sobn.! la 
111ancra c11 que s..: 111h:rrclac1onan 1;1~ 11nid:1de~ or¡..~;"u11c;1s ~ la 111a11cr.1 ..:11 quc se 
desarrollan la~ ai.::ti"\·idadcs·· 1 

El proc1.:so cn1np1c11dc :1c.Jc111:b L~..: Li'.-> runcinnt.:s tk pla11cac1ó11, cirl-'.illl1/.<1ciu11. di1CcL·iu11:;. 
control. los recursos 111a1cnaks. hu111;1110s :;. financieros q11c apoyan Llich;is f11nc.:io1H.:s. 1..'S 
decir. se rcficr..: al fu11ciona1111¡;nto ck la orga111/_;1ció11. Por l<.1 ta1110. la c~tructura no 
puede scparar~t.: <l..: los procesos Lbdo qut: la prit111;r;1 cu11s111u:;.t: el asp..:cto t.:stütico 
(organi/.aciónL tnicntras que los ~cg1111do" r·cpn.::..,cntan d aspecto di11;"uu1co (funciones} 

El propósíto funt.la1ncn1al por el que ~e crc:1 1111;1 csln1ct11r:1 organi/:1c1011al cs para 
realizar las funcioncs. aclividadi.:s '.'- par;1 c11111plir los dcbcr~s y 1esponsabilidadcs ck los 
con1poncntcs dc la 111isn1:i 

La cstn1i.:t11ra or_!;:1111..-.:1do11:d se dchi..: d1s....:íla1 d..: t:il 111;111...:-r:1 q111..C ;1d;1r..: qt11i.:11 1icnc que 
hacer determinadas laicas y q111c11 C'> d r..:sponsabli...: c.h: ci...:r-tos r·c:-.ultados. lo cual cli1nina 
Jos obst;ículos al dc-st.::111pcfio ocasionados por la confu~ión y la inccrtídt1111bn.: de la 
asignación y proporciot1:1 n.:<lcs de tonta de dccision:.:s y de co111unicacioncs que rellcjan y 
rcspaldan Jos objc11\. os ck la c1111ncsa. 
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CAPITULO VI 
DETER.1.,flNACION DEL SISTEMA DI<: ATENCION 

Con respecto al discilo de la cstn1ctura orgünica éste comprende la división del trabajo. la 
dcpartani.cntalización, la delegación de tareas y la autoridad. 

A. DIVISIÓN DEL TRA/JA.10 

En una cstn1ctura orgúnica. es indispensable.: lk\"ilr acabo una división del trabajo 
adnlinistrati,·o en unidades org:;ínicas. y dckgar tareas para poder cu1nplir con los 
objetivos de la organi.r.ación. Estas actividades traen como consecuencia la existencia de 
la especialización y los 111vck':s _¡cr~írquicos. 

En cuanto a la di\'isión del trabajo podi.:-mos ckcir qw; es un proceso que se sigue para 
ubicar de manera eficiente l;¡s r1111cio11cs o actividades entre l;1s personas y unidades que 
integran la organi.1:;1ción 

Entre las ra/011es por la..; cuali.:~ e~ ncccs:inn IJc,:ar ;i efl:cto ia d1,·isiú1t del trabajo en una 
orga1li/ació11 ~e cnctn:n11·;1n las siguientes 

Al agrupar· a los horuhrc~. en capacidades (habilidades. anhelos y s11111xllias 
profcsionaks ~ yucacionalcs) ellos escogen o 11cncn pn:íc1cncia por cicr·tas Jabon.:s. 
Al concentrar el trabajo en un c:1111po 111:is reducido el hü1nbn: pu..:dc cspcc1:ili/.;irsl! :'>. 
lograr m;1yor efic1c11cia 
Conforme las labores aUq111..:re11 111;i:--ur pro:'-ecca111 en d ti<.:111po ;. r.:spacio. s:.: haci..:: 
in1posihh; qui.: una 111i~rua p1..:r'.-.n11:1 pueda n:;llÍ/a1· 10da~ Li~ labores por lo que es 
ncccs:1rio diYidir d trabajo 
Dada Ja a111pli111d de Jo.,; co1wc1111icntos cicntílícos y di.; b~ técnicas es imposible que 
una sola persona los pu-.·da do11u11ar en ::-.11 1ot:tltd<1d 

Con10 :\'a se mcnc1011ú al inicio. la di\"istón <ld 1rabajo 11·:1t.:- consigo una cspcciali/.ación. 
pues las personas loc:lii.r:ada:-. i.:11 una 11111dad orgúmca y l:l 111is111a unidad tienden a 
cspcciali..r.ar!:-c. debido a que ;11Hbas 1c:1li/.;1n 1an::1s iguales Esla especialización puede ser 
Ycrtical u hori/ontal 

La cspt:cialu~!l.:ÍÓ11 '\ crt1c;il <.,i,: c.b c11:mc.lo s..;: dl...'lt:Cla la 1i.:ci.:sid:1c.I de au111t:ntar l;i calidad 
de la supcn:isiótL Es 1111 desdoblamiento de la autoridad y ~e caracti:ri.r:a por el 
crcciinicnto Ycrtical del organograrna. 

La especialización hori.1:ontal sucede cuando existe la Ill..:c..:sidad de aumentar pi..-:ricia. 
eficiencia y tncjorar d 1 rabajo. Por lo tanto. si: crea un 1uayor número de órganos 
especializados en cada tarea. pero en el 111ismo niYc-1 jcrúrquico. 
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CAPITlll.OVI 
l>IO:TEIU\.11:--;ACION DEL SISTE:\IA DE ATEN"CIO?" 

Atendiendo a lo anterior surgen dos aspectos importantes. El prilncro nacido a partir de 
la cspeciali7.ación vertical. y que se refiere a los niveles jcrúrquicos. mientras que el 
segundo, surge de la especialización hori/.ontal. siendo éste la dcpartamcntalización, es 
decir. la división del trabajo en departamentos. 

u) Depurtu111e11tuli::.aciún 

Un departamento es una ;irca ddlmda d..; la 01g;111i/.ac1\._)n sohn; l;1 que un adrni111strador 
tiene autoridad para el ch.:si.::111pc1lo dc acli,·id;1di.:s 1.?spccific.::1s.:::: 

Una vez explicado cl cnncepto dc di..:parta111e11t0 es importante seüalar que no c.xistc u11 

fonna perfecta de dcpana1ni.:11t;1l1/.ación ;1pl1cablc a todas las organizaciones o 
süuacion..:s. El nioddo utill/.:1do dcpc11dcr:·1 dc las ~ituación panicular y de que las 
personas :1 cargo del disefio tk la 1111s111a crean que dar:i los n1c_1orcs resultados ante la 
situación que e11frc111an 

Para llcYar a clf.:c10 l;1 dcp;11·tan11..:nt;ili/:1t.:1ón es nccc.sano tou1ar i.:u cul.!11ta l~11.;1ores tales 
corno: 

A pro\ echar la cspc..;ial1/.ac1011 
Hacer factible d control Ello stgnillca que la forrna de dcpan:1mcntall:r.ac1ón debe 
buscar facililar las a~ti,·idades ck control en Ja orga111/ación. 
Ayudar a coordinar. Se refiere a tratar de ;1g.n1par en un dcpartaruento aquellas 
actindadcs ··si1nilan:.s .. que faciliten su coordinación. 
Prestar la d1.:bida atención. cs decir. definir l:i~ actividades principales y las 
secundarias p;1ra agruparlas de esa fornw. 
Reducir los gaslos .. ·\.I crc;1r un dep:1rta1ncnto sc debe tener en cuenta que ello tr~1crü 
consigo ciertos !!:Vilos. ;1sí que anles de c:-n:ar1o se ch:b~: de es1ar ~eguro de que exista la 
necesidad. 
To1nar en cuenta los factorc::-. ln1111anos .·\.! für111ar 1111 depana111e11to se tiene que 
tornar n111~ 1.:n cui:n1;i el persou;il af~ctad0 

b) C'ritcrio..,.. de /Jcpartan1e11tali:.aci1í11 

En el ü111bito ck la admini ..... 1racio11 c . ....:1s1c11 Ul\·cr·sa ..... fonnas de c.kparta111c111ali.?..:tc1ón. pero 
para fines de la presi.:ntc llt\·cst1gac1011 rccttrr1rc111os a los criterios serlalados por 
Chia,·enato: 

Por Funciones. Se ~1gn1pan las activid~1dcs y tari.::1s de acuerdo a las funciones 
principales desarrolladas en la organ1:ració11. 
Por Productos o Scn:icios. Se agrupan las :icti,·idadcs de acuerdo a los productos o 
servicios que n.::ili:?a la organi?,ación. 
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CAPITULO VI 
n¡.:TER.l\.tl?"o;'ACIO'.'ó DEL SISTEMA DE ATE.!"CION 

Por Localización Geográfica. Se utili?.a cotuúnmcntc para las empresas que se 
encuentran dispersas tcrritorialrncntc o cuyas operaciones cstún dispcrsJ:s 
geográficamente. para lograr una supervisión local. efectiva y descentralizada. 
Por Clientela. Este refleja cl interés por el consun1idor del producto o servicio de la 
organización. 
Por Procesos. Es utili/.ada en 111ayor grado por las ctupresas industriales a Jos 111\"clcs 
1n~is bajos de la est111c111ra organi/.acional en las ;'1rcas productiv:1s o dt.: operaciones. 
Por Proyectos. Ut1l1/.:1do en l:1s e1nprcsas de gr~111 ta1n:1t10. 1:1.s cuales. adctnás del 
personal cspcciali/.adn. c.-..igcn un largo periodo de tiempo par;1 Ja n.:ali/ación de sus 
proyectos. 
Por Tie1npo. Es una di.:partamc111alización dcri"\·acta ~ tom;t en considc-ración los 
periodos o ciclos de ticmpo en que los empicados deben desarrollar sus actividades. 
Por número. Consiste en dividir un ~rnpo de 1nüqui11as o clt: 1.•1nplcados en subgrupos 
de cicna cantidad 

c.,') J>eleguciú11 tic turca...-

Co1no si.: 111c11ciono antt:rionucntc. a p;1rtir <.k 1:1 cspcc1ali/.ac1ón vcnical n:iccn los ni,·clcs 
organi/ .. .:tcionalcs o jcr;irq111cos :'> por lo t¡1nto la delcgacion de autoridad. dado que hay un 
líntite al nún1c1·0 de pcr:-.011as que un adn1in15.trador puede supervisar con eficacia. así que 
en toda org.ani/.<1ció11 s~ debe decidir ¡_:uantos subo1·ctina<los pucde dirigir un ~uperior. 

Los i1n:csligadorcs de la ad1ninistración .sabl.!n que nonnalmcnti...· L'Stc 11(111h.:ro es de cuatro 
a ocho subordinados en los 11in.:lcs m{1s altos de la oq . .!.alli.?.ación y de ocho ;:1 quince. o 
más. en los niveles infcdorcs. 

De fonna concrda podemos dcctr que 1:1 jerarq11i/.ació11 es la disposición de las funcio11c.s 
de una organiL.acion por 0rúcn de r:1ngo o 1mpo11:1nc1a.' 

Por todo lo anterior, se hace necesario a11;tli..-:ar lo referente a la delegación de at1toridad. 
Jiméncz Castro la dcllrn: como el acto bilateral mediante.: d cual un superior jcrürquico 
confiere deberes y exige n;sponsabilidadi:s a su suballcrno y le conc~dc J¡1 autoridad 
necesaria para n.:ali/.ar sus f1111c1oncs. 

La delegación de autoridad comprcndi.: tn.::s clcmcnlos importantes: 
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Delegar tareas. 
Otorgar autoridad 
Crear una obligación 



d) Tipos de urga11i::.ació11 

CAPlTULOVI 
DETE.RMINACION DRI.. SISTEMA DE ATENCION 

Existen tres lipos de organi:r.-ación. resultado del estudio de las teorías clúsicas de la 
organi7 .. ación y que son las siguientes: 

Organización Lineal. Constituye la forma de la cstn1ctura de organización 1nús 
si1nplc. Es Ja organi/.ación en la cual existe una jerarquía de autoridades en la que los 
superiores reciben obediencia de sus subordinados. La denominación de ··1incal .. 
obedece a que cntn: el superim· y c1 subordinado existen líneas directas y únicas de 
autoridad y responsabilidad. 

Sus principales características pueden quedar cnn1arca<las de la siguiente fonna· 
La autoridad únic:1 y ahsoluta del superior sobre sus subordinados. 
Las con1u111cacioncs entre los organos o c:1q .. !OS existentes t.:n la oq;ani/.ación si: 
efectúan única1nen1e por li111 • .:-:ls for111ak~ e11 el orgauogran1a. 
El trabajo;. la con\el"_l.!,c111..:ia de la autoridad ~;uperior cL·ntrali/.a todas las 
decisiones~ d con11ol <..k la 1..1rg;m1/;1c1011 

Organi?ación Funcional ·\.plica :i cada 1a1e~1 el principio de la especialización de 
funciones. E~ d origen dd cst;1f o a~csoria .. Las or.;_.?.attt/.ac1011es !->Oll cada \"C/. 1nús 
cotnplcjas y cspc:cialin1cbs .. lo que t r:lL' como c:on..;;ccuc1H:ia l;1 nccc.si<lad de contar con 
especialistas que: puedan actitar con rna;. nr rap1dc/. ;. llcxibilidad. Entre las 
principales carach:nst1c:1s de é-:-:,tc tipo de oq!;111i/ac1ón sc c11c:11cntr·:m. 

Existe la auloriciad f1111c1011;il o d1\"idida. que cs rclat1' a;. basada en la 
cspcciali.1.ació11 
Las contunicac1oncs enlre lo~ org;inos ;.:o c;u:;,o.-. e:x1:-.h..:11tc..;; en la or!~a11t/.ación 
se efectúan d1n.::.:::t:1111entc sin inh:nncc.liano~ 
Las decis101:es s<.: JL:kga11 a lu.s organos o cargos cspcc1alL·.:1do~. qui.;: poseen d 
conocinucnlo ;.· !;1 compi..::ti..::ncia técnica neci..::s.u1a para implc111entarlas 1111.:jor .. 
Se b:1s:i en la csp..;-(:iall/ac10n ck todos lo:- úrµanos o cargo:-; .. en lodos los nin;les. 

Ocgauización Linca-E~t~1f Este es el rcsullado d~ l:i comhmación de la 0rgani.t'.ación 
lineal y la funcional. con el fin de conservar ~us n;ntaja";. dinlinar sus dcs\"c-ntajas. 
El concepto di.! organi/.;1ción linc;1-cs1ar sc b;1s;i en que enlre el órgano de cjcc11ción 
(autoridad lineal) :- los órganos de apo:- o :-.-· asesoría (aulonUad Íllncional) existen 
ta1nbiCn relaciones de conscjo. dc au:\.ilio. de consulta .. 

Las principales c.aractcrist1cas de é-st...: tipo de organi/.at..:1ón son lo~ si!_!uic111cs· 
Cada órgano o c1rt-?:o se rcpona a uno y sólu a ttn ó1·gano o cargo superior. sin 
embargo recibe tambi~n asesoría ;.· sen icios cspeciali/ados de di..,,·crsos óq;anus 
o careos cs1af. 
En todos lo~ ni,·cks jer~itquicos de b oq:ani.1aciúu :,e pueden ti...:ncr c.'nganos 
opcrath:os c.k linea y órganos de apoyo :- asc,;soria 
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CAPITULO VI 
DETEJU\llNACIOS DEL SJSTE!\IA IJE. ATE:'\'CION 

Una vez analizado lo anterior. tomando en cuanta las necesidades dclectadas en Ja 
investigación de cainpo y con referencia en Ja cslrucrura organi...-:aciorwl ya cxislentc del 
PAMYPE (Progr..uua de Apoyo a la 1\.-Jicro y Pcque1la E1npresa). se decidió que para 
dividir el trabajo dentro de la organización era indispensable llegar a uJla especialización 
horizontal del mis1no. es decir. crear 11uc\·;1s unidades org~'u1icas o ckpa1·ta111cntos 
cspccializndo!" en dch:nninadas 1:1rcas o actividades que pcnniticran mejorar el 
dcsc111pc11o del Progrart1a 

Por lo 1nisn10 ...... i.: di.:cidio dcs;irrollar 1ir1a dcpartar11en1:Jli/.ació11 por funciones. l.':s decir. se 
agruparon las :1cli\"id:1d1.•s e11 c:1cb dcpart:1111cn10 de ac11t ... ~rdo a Jas pri11cipaks funciones 
del Pamypi.:. Así 111is1110. se dc1cn11i11ó J:1 11ccl.':sidad de emph::ir una orga11i:?;1ció11 de 
línea-cstaf. ya C]lll.! ;1igu11as .;·1reas de b orgc:111i/.ación n:quiercn recibir asesoría y servicios 
espcciali/_ados no pcrtenecicnles al Prograrna. 

En prirm.:r ter1111110 se hace ncccsarin indicar 1:1 dcfi11i...::ió11 de orgarugrania 11 
organograrua. por lo que diremos que éslc es Ja n:prcscntación grúfica e.Je Ja cstn1c1ura 
org;ínica de una inslilución y de las relaciones que guardan cnlrc si Jos ó1·ga11os que la 
integran: .;1~1. en 1111 org;uugram:i podernos lrn: .. -.;llizar el tipo de 11nid;1des org;inicas que 
confonna11 una cs1n1ctura. n:Jacioncs. las car;:1ctcrísticas de la organi...-:ación y sus 
funciones basicas. 

Cabe sc1lalar que 1111 orga11igr·a111;1 no n:prcsenla c~:1ctameJ1IC la realidad y tic11c ciertas 
Jin1itacio11c.s. ;1 saber: 

No c.'>prcsa las relaciones i11fnr111ah:s que se produci.:11 e111rc los 111di\'iduos o gnJpos. 
No representa el Jl11jo y las c:irg:is de 1rah:ljo 
No n.:prcse111:111 J;is rclacionc.s de co1111111ic;ició11 inlOnuaks 

A pesar de dichas limitacionl.':s. los oq.;~nli_i;ra111;1s son útiles para: 
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Proporcionar una i111;1gc11 for111al de Ja orga111z:1ción. 
Indicar las relaciones de jerarquía que guardan l.:ntrc Jas unidades org<.inic.as de Ja 
institución. 
Ubicar al personal dentro de la cstnJctura organizacional. 
Ayudar a descubrir posibles duplic~1cio11cs, dispersiones o lagunas. 
Auxiliar en el ;:m;ílisis. co11ocimic111os y discrlo de Ja organización. 1 



CAPITI ILO '\"J 
llETl':R::\,1Jl'iACION DEL SISTJ•:MA DE ATENCIO:"i 

u) Clusificució11 <le /os or¡:uni¡:rc11na ... ·: 

Siguiendo Ja clasificación de los organigramas que hace D11hal1 Krattss. podemos 
observar que los integra en cuatro grupos: por su objeto. por su 11aturalc/'.a. por d :i1ca 
que representan y por su fonnato. 

CATEGORÍA TIPO DEFINICION. 
Por su Oh.Jeto E.stna:tuta • Rcptl..'SO.:lll<nl 1:1..; !ltlllbLio.:.s or,!-!.ll1H.::1." v ]a .... ro.:l.ic1<H10.:;.; do.: .J<..'Ltrqtn.i 

Por 
Naturalcz;1 

Func1011:il 
o d..: 
funcioni.:.s 
Espi.;c1al 

J:::-.lJUCITl<t
lL\.:o 

ll d<.:JlC..:fldl'!lC..:lil 

lnd1ca11 J;1.s u111d;1di: . .; 1•1gún1..:;1s, :->U.-> tnl..:n•.:la...:1011..:... '\ ];1s 
pr11a.:1pal..:s liinl llltll!S o lahnn:,..; q110.: re;i\t/;1n 

l"i..:11i: pu¡ nb10.:to do.:slHl..'Hr. d..: 111.111..:1.i i.:.sp<.:t.:Íal, .;_d)..!Ulla 
..:;1ra..:t..:no:t1c.1 ..:sp..:0.:1.tl_ Y.1 .si.:;1 d..: ..:->tru..:t111:i t) di.: ;1lgun.1 

llllll'iun(..:s\ do.: la u1eat11/;1i.;1un 

Rl:p1eso.:11t.in :>ul•1 los úrsa11(1-: JlrÍnc1p;iJr.::s llo.: J,1 1H_t.!an1/ac1\·1n;.. sus 
1eL11;1011r.::o: h•1Sil..·.1~; l<.o.:ptc.-.r.::nl<•ll 11n:1 \"l.~Íou gr.::11..:1.11 dr.:: la 
<l!µ_,IJlL/:H.:IUll 

.1\11:d1t1Ctl l~:-.qur.::n1.1t1/.u1 ;1 lk·talle d...:- !.1 i.::.tn1..:llU~1 Ol_L'..ln1c.1 Ül..· la i11.->!1t11ul•J1 
p;11.1 1:1L·il!l.11 ,•J C'>tltd!<> c....·ontl<.-'n..:ll todo.; ¡,._, pth .. "--.tP:-. '• tnd.1:-. Lis 

1·r.::]ac1011,;s r.::nlrL- r.::11.i:-

Por r.::l Arca quo.: tir.::nci;d i{eprr.:: .... o.:nt.u1 !od,1 1.1 1n:;tJtt1cHJll p.1r 1nr.::du• d..: l1i:. P!_l,0<11\0:-. 

¡11·11Kip.tlo.:s ~ :-11-> r..:bc1u11r.::s b •. 1s1l..·:is ( 1r.::11cr.t\111i.:11To.: o.::-quo.:111.tt1i.:os 
\ cn1npro.:ndo.:u ~;ulo lo·; 111\r.::les :i1.i . ..; elev;ido:-> dc l;i orga11i:1;1cH.Jli 

t\.lur.::strat1 pn¡ ... r.::pan1Uo \o;; dep;1rta1nl..·ntus dn·is1011..:s. 
p1111c1palr.:::- '\ 11f1¡:i,:.;11 tna~oro.:.--. d¡:1:11Jr.::-., ck }1..h pui:sto:.;, 1r.::lilr.::1011r.::~; . 

. nltond.n.1 '\ ohl1!.!a..:1011l..·.-. dentro dr.:: ese Jcp:1nat1H.:11to tl div1s1l111 

rcprcsi:ntu 

Co111ph.:m 
r.::11-tarin 

Por su Fonnc1to V..:11.11.:al 

I lo11/1>11t.t 

Mi:-. to 

El úr~!at10 repr..:si.:nt:1Uo dt.: 111:·1s altd jc1·¡11quia r.::-;t~t colocaLlo ..:11 l.1 
¡i.irtr.:: ->11pe11ur '\ J,t:. !111L·:i-; dr.:: ;1uto11d.1d p;1rtL'll d1...· .inil•a j¡,1..:1.i 

Ll ,1f_!..'..111n tept<..::'L'.IJl,J<J,, d.: 11 .. 1yo1 ¡..:1c.11qu1a s...: l:nlo1;,1 ..:11 ¡:J 
111argr.::n l.'lpllenln. Y Lis linea:-. d.: aulnnJ¡¡..J p.tr1cn di..' i/qU10.:rd.1 a 
Llo.:t..:t:ha 
l~l org.u11> 1...:p1t.::-.i.:11t<td(1 dr.:: Ill:t!lll . .1..:rartj\lJ,1 s..: col•>ea ...:n el ..::..:nll{), 
la:.; li11r.::~1~~ Ur.:: <1llt(lrid,nJ p,1r1..:11 d1..'! di.:! Cl..•t1tn1 a 1.1 pcrili.:n;i \.' lo·> 
lhstintns ap.110.:l..·r.::n L'OllJO 1.:i1..::ulo-;; cu111.:..:ntrii.:os 
1-:s \a co111hzn;icin11 de !110; 111 ga111¡;r;1111as verticales ;.. los 
IHH"l/"l)l!Ldr.::s ~ 

------·---·---
Pn:ipu~"t~I pun.1 Ju EhU"lH:turu Adntinistrutivu .le un Pn>gra.1n~1 de i\pnyo 11 h.i Micro Y Pl.."tjUC11.u Elnprcs:.• 
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CAPITULO VI 
DE.TE.H.!\.lli'íACIOi" DEL SJSTE!\.JA DE ATENCION 

Con referencia a todo lo anterior. se estableció par.:1 efectos de nuestra in\.·csligación, que 
la cstntclura organizacional del centro de atención a 111icro y pcqucfla ctnprcsa dcbcr.:í 
estar compuesta por las siguientes úreas funcionales: 

Atención E111prcsarial. 
l\.tléto<los y Proccdimic111os 
Formación de Apoyos. 
Proyectos Especiales. 
Divulgación. 

La t.::s1n1ct11ra orga11i.1:acional integrada por las ;ireas funcionales 111c11cionudas 
an1eriormcn1c quedan csquc111ali/.;idas en el siguiente organograrua que. ubicündolo en la 
clasificación de Duliall Krauss se encuentra clasificado en siguicnlcs categorías: 

Por su ob_rcto. es cstn1c1ural. Dado que el objcti\·o es mostrar toda la cstn1ctura 
organi/.acional del centro de atención :v las n.:la.:;onc.s de jeran¡uia entre J;ts unidades 
org;inicas. 
Por su naturalc:l'.a es analitico Ponp1c csqucn1ali.l':1 a dclatlc iodos los p1H.:stos que 
integran J;t organl/.ación 
Por el :ir·ca CJlle rcp1csc11ta es ~cnc1·;1!. Porque no sólo n:prcscnt:i a unil :irca sino que 
nmcslra tod:1s las an.:as y ckpa11a111cntos que i11tcgr·ar 1~1 oq!atlll'.;Ición. 
Por su for111a10 \Crtical. Pnrq11...:: rnucstra d 111n.~I 111:·1s allo de jcran¡uía (Coordi11acióu 
Gcn:.:ral) en la parte ~upcrior del orga11igra111:1 y b.s líneas de an1oridad Ou_yen de 
.arriba haci:l ahajo 

Cabe scilalar que para la clabor~1ción dc.J organigrama .se contemplaron !as siguientes 
etapas: 

Autori/.ación y apoyo de los niveles superiores para la rcali.r;ación del organograma. 
Recopilación de inforniac1ón. 
Clasificación de la Información. 
Disc11o de organogramas. 



-'· AREAS FUNCIONALES 

CAPITULO\'I 
l>ETEH.MIN.ACION DEI.., SISTE!\.lA DE ATENCJON 

Una "\.'CZ dctcnninada y esquematizada la cstn1ctura organizacional idónea para el 
PAMYPE (Programa de Apoyo a la !\.hcro y Pcqucüa Empresa). en Cstc aparlndo se 
cxpondrün las diferentes úreas funcionales que intcgrar~ín esta cstn1ctura así con10 las 
respectivas funciones a rcali/.ar y su importancia. sellalando también las principales 
actividades a llevarse acabo dentro de c;1d;1 funció11. 

A. ATE/VCJO.N f:.,l/PR.E.\"ARIA/, 

Atettc.:iú11 directa al clicnr~ 

Esta función t1eni.: d propósito de gcner<.11" 1111 vinc:ulo cnlrc el chcntc y el progra1na. ya 
que al ser d primer conlacto entre ambos. la i111pn:sió11 que el PA!v1YPE deje al usuario 
potencial nmrcarú si la rdación c111re an1hos ~crú de 1nutuo inlcrés. confianza y apo:vo: 
por ello. la i111portancia c.k esta función 1rascicndc a todo el scn;icio proporcionado por el 
PAl\.1YPE De la apertura o interés que d usua1·io obtenga por el .scr.-icio se dcrivar;·l la 
ati.:nción que a i:ste ~e le brinde. 

Rcccpción de ll.':.uanos. 
Determinación di: ncci:sidad h;lsica 
Dctcnninación dd tipo de clicntc. 
Satisfacción de ncccs1U.ad b;i~ic;1 

u) IYia¡;nú.<•th·o E->relin1i11ar 

Consiste en desarrollar 1111 :11ülis1s de b:isico de la situación de la empresa al mo1nento de 
ingresar al programa. ;1 fin c.h: p0dcr detcnninar de manera certera las necesidades de 
servicio que tiene la cmpn.;sa :--· así proporcionar una atención eficiente al cliente. 
evit~1ndo involucrarlo en aspectos que no le pcrmitirftn IJcgar a la solución pr;Íctica de sus 
problc11ias. 
Para llevar acabo ésla función scr<i necesario efectuar las siguientes tareas: 

Obtención de infonnación de la empresa. 
An:ílisis de in.formación de la empresa. 
Determinación e.Je problcm~ítica actual de la ~mprcsa. 
Determinación e.Id s.:r.·icio que cubi .t la rn:cc~idad. 
Can~li/ .. ación o dcri,·;lCión a ~CrY1cios. 



CAPITULO VI 
DETE.Rl\.11NAC10N DEL SISTEl\tA DE ATENCION 

Consiste en conocer la situación real de la c1nprcsa a través de un an.álisis profundo. que 
pcnnita dctcnninar sus problcndticas y potencialidades. así como sus fortalezas y 
dcbilidacics. 

El diagnóstico integral se co111pom.: de las siguientes etapas: 
Obtención de inforrnaóón 
An;ilisis de- b información y detección (h.: problcn1as. potencialidades, fortalezas y 
debilidad~s. 

Gcncractón de altcrnatí.vas. 
Presentación del resultado de diagnóstico. 

L.°) .. 4 ... ·e.<••oria a entpre ... urios 

Se brinda a.scSLlria cspccia1i/ada para 1111plc1ncntar las alh::rnativas que se sugieren con'l.o 
resultado dd Diagnóstico o ctl atención a las st"llicitw.lcs cspecifica.s que realizan los 
ctnprcsarios. 

Este scl·vicio ~~ brinda " partir tk un plan di: tr.ahajo y su presupuesto. por 111cdio de 
ase;son::s internos y c"Xh:rnos al Progra1n<t. cspcci~11istas en et ún.:a que supervisan en todo 
1no1ncnto a lo!'> ~crYidon.::s 

Las acti,·idade.s que intl.::~ran ~sta función son la'"' que siguen. 

Anúlisis de 1cq11cnnuc.:ntos de la ast:soría. 
Elaboración dd plan de trabajo y prcsupuc.:sto. 
Ejecución del plan d•: :1scsoria. 
EYaluación <le la asi..::soria prop,,rcionad;1 

d) (."ap"citar..·i,i11. 

Consiste en brindar capacitación Adtninistrativa-Contablc con10 consecuencia de las 
alternativas c\c~idas por el ctnprcsario que; recibe el servicio de Diagnóstico y/o la 
Asesoría a 1in de complementar su itnplantación. 

Las actividades que integran ésta función son las siguientes: 
Anülisis de los n.:qut.::rimicn:c~ de capacitación. 
Discfi.o d~ la c:ipacitacü:.~~. 
ltnplantación de la capacitación. 
Evaluación de la capacitación. 
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e) Derivación 

Una parte importante dentro del servicio es la derivación a otros organismos externos 
que puedan brindar el servicio requerido por las cn1prcsas y que el Progrmua no pueda 
cubrir. o bien. seguir auxiliúndolas. con10 resultado de la elección de all.::rnativas de 
solución generadas por el PAI\.1l:'"PE. 

Asi. esta función qucdan'i integrada de actiYida<lcs tates como: 
Anúlisis de los requerimientos de servicios. 
Dctcnuinación de los scf'\:icios requeridos 
Contacto directo con los organismo~ pre~udurcs del servido. 
Vinculación entre el c111prcsano ~ d org:uu•;,i110 

f) Gc1tcrt1cid11 tic i11for111uciú11 para ( ·t.'11Tro de /11fornuu:iú11 Pantype. 

Esta función cons1stc en !;!¡;ncr:ir aq11dla docu111c11tación que.: pcnnita trasnlitir los logros. 
experiencia y conocirnicntos adquiridos dentro del úrl.!a. a fin de enriquecer la 
infonnación contenida en la Cc11tto Je: l ntOnnación Pamypc. 
Las actividades a d!..'sdrtollar ...:n ..:: .... t:1 f11nc1ón ~on la5 stguicnll!s: 

.An;ilisis y sdcccio11 <..h: 111ror111acmn !->obr-.·";ili..:nh: 
Elaboración de reportes o documentos 
"íransn11s1ó11 de 1nfornia..::1011 a Ccuun de lnrorin.1..::1<..'-.n Pa111:-pc. 

Cabe destacar qw; e:.ta !..':. 1111;1 l11nciú11 qu..; ckber:i llcYarla acabo no sólo el ~i.rca de 
Atención Etnprc~anal. ~ino que es co11n1n ;1 toda~ las ~ircas e.Id Progra1na con excepción 
del ;.'trc¡1 de :'\.ktodos;.. Proced1n11ct1tos 

l.J. l'HET<JD<JS }' PR.<Jl.EJJ/i\111:..-,VTO.\' 

e1) Elahoracitin, 1J11úlisi.'·.l· cu·t11ali:::;ac.·iá11 de 111étodo.'i y procedintie11tos t11brri11i . .,tratil·os. 

Esta funcion tiene como propósito rundamt.!ntal dotar al Programa de todos aquellos 
1nt.!1odos de trabajo y ¡noccditntcntos administrati,·os adt.:cuados y suficientes. que 
pcnnitan rca1i..-ar todas sus actividades para lograr un n1úximo aproyr.:chamicnto de los 
recursos 1na1crialcs. técmcos y humanos. 

Su importancia resulta cndcntc dado que sin su panicipación en las actividades diarias 
del progranrn provocada duplicación de esfuerzos. incremento de co~los; esto cs. no se 
llcg,aria al cumplitnicuto de uno dt:: los objc:ti...-os pri1nordialcs del PA!\.fYPE. 

-·- ·-··--··- - -~--·---·-----·-------·--

l'rnp111...-.t.l ¡»u-:• la 1 '.·.tn1~·t1u a /\c\n1ii11;-.t1·;1t1 v.1 ele- un l"J ''l-~rrnlla de /\p••)' '' a l.1 l'-.1i\.."'1 <• ~,. l'c•¡1u:lia l':tnprc:-..1 167 
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DETEH.MINACION DEL SlSTE.:\tA l>E ATF.ro.;CJ0:-0 

Así como la elaboración de los mCtodos y proccdi111icntos rcsultn indispensable. su 
constante supervisión es necesaria para que estos resulten adecuados a las necesidades 
que presenta el progran1a a cada n1on1cnto. 

De fonna sencilla podc1nos scllalar que l~ts acti\"idadc.s 111\"olucra<las a este n:spccto scr:'tn 
las que siguen· 

Invcstigac1ón y cst11dio const:1ntcs c.k ac1ividadcs. funcione~. proccd1rnic11tos y 
111étodos. 
Disctlo de mdodos y proccdi111ien1os adn1rnistr~lt1Yos. 
Elaboración di.: 1nanualc~- de organi.1:ació11 '.- proccditmcntos. 

b) .·tpOJ'º y 1.:apacitt1<.'ití11 ¡1.Jrll la in1plcnre11tuci1í11 de 111i..;todo ... y f'r"Ot..·cdiu1ic11to.-. a todas 
las tlrcas. 

Esta función consi~tlr:"1 en la capac11ac1ón '.- a.sL·sor·ia ;i las dc.m;\s arcas integrantes del 
programa para la t..:orn:ct:1 i1npla11t;1~1ón '.- aplit..:a<...:1ón ... !L los m01odos y proccdi1nicntos 
ad1ni11istratiyos. Esto debido a qHc un cx¡;ch:utc Ui:-.:..:tlo y daboracion de los 111étodos '.'
proccdi111ic1uos ad1111111st1·,au'º"' _...,_; p...-:rU..,;1;·1 s1 ...:st1..1s 11n se 1111plan1a11 '.-lo 11tili/.an 
corrcc1an1cntc. 

Las actt,·idadcs que 1JKluir;·1 ..:sta úrn.:1ún qm.:dan 111an.::adas d..: la fí...1rn1a ~i~uicnti.:: 
Capacitación ;. asesoría p:1ra L1 in1plantac1on de m~todo~ ;.· proccdi1nientos 
adtninistratnos 
Capacitación y ascsc,ria para el u~o d.i.: n10todc.is y proc..:d111111..:ntos a las dctn;·,s ;"neas 
según l~1s bbor...::s que rc¡1licc c;1da un:1 di.: <:\las. 
Apoyo conslantc en la ~lllw.:1~ln a dudas ~ prohh:111as dur:1nt<: la aplicación de 
procc:c.li nucntos 

e) /Jiret..'<.:Ítl11 de si ... "fentas ,h• cú111puto dentro tli.:f proJ.:rtll1la. 

Esta función consistir;\ en el disc1lo e i111plantación d.; si!:>tcmas de cómputo adecuados a 
las actividades dc1 programa. por lo que las !arcas que dchc.:rán incluirse ~n ella a fin de 
lograr una respuesta r~·1pic.la . ...:f..:ctiva ~ p1ofCsio11al a los n.:qucritnicntos de los usuarios 
son: 

Discüo de sistc1n:is di.: c6111puto para la obtcncton y 111a11ejo de infonnación. 
lmplantac16n de los sistcn1as de cún1puto discflado~. 
Ascsorl;1 en b utili:l".ación de estos sistcnias de cornputo 
Supcrvision de los sistcntas implant:.1dos 
Evaluación constante de: la eficiencia tk los sistemas implantados cn rcbción a las 
necesidades del personal y objetivos del progra1na. 
Actualización de los sistemas de có1nputo. en caso de ser ncccs:1rios. 
Ascsoria en la utilización del soft"\\"arc y hadwarc utilizado dentro del programa. 
f\.1antcnimicnto de equipo de cómputo tanto soft"\varc como hadv.·~uc. 
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C. FORMACION DE APOYOS 

a) Atlniini.•·;traci1í11 tic per.wn1ul. 

Ct.1alquicr orga111s1no social no puede subsistir sin la adecuada adtninistración del 
personal que labora dentro de Cl, es por ello la gran itnportnncia que reviste la 
adtninistración de personal dentro del programa. Por lo anterior, es necesario e 
i111prcscindiblc establecer una función para este propósito. 

Las actividades fundamcnt:1lcs para rcali.!.ar esta labor so11 las siguientes: 

Rccluta1nicn10 de personal 11111lt1cli.scipl111ario (alwnnos y profesores). 
Selección de Pcrsmtal. 
Contrat:\ctón de pcrspnal. 
Inducción al personal que 111gri.::~a ;li p1ogra1n:1 

l\.1cdició11 del tkscmpcfio 
Relaciones entre trab:¡jaclon.~·.., -" n.::L1ciones 1..·ntre trabajadores y la dirección 
(Cotnuni...:ación). 
Progratnación de sistcn1as ck: incc11t1YO" 
Desarrollo organi?acion;1l 

b) c:ap<1L'itacid11 al f'L"r ... oual if,·/ progranta. 

La capacilac1on constant...:: qu...:- ~e le pw.::da brindar a los nlicmbros dd progranm. con 
respecto a sus funcione~ y acth·idacks a rcalil'.ar rt.:sulta de sunm itnportaucia. ya que sin 
ella el personal no podria pn.">porcionar d scn·icio pretendido. De ahi que ta capacitación 
dcbi..:: ser proporcionada con absoluto profcsionahsmo y capacidad técnica. 

Entre las actividades que se dcbcr;"u1 lkvar a ckcto cncontran1os la~ siguii.::ntcs: 
Plancación Lk los cursos de capacit.1ción {tcórico-pr;.lcticos) p;1r:1 p..::rsonat de nuevo 
ingn.::so y pcr~onal que bbor·a dentro de:! program:1. 
Organización c integración di.:: los ckn1cntos ncccs:irios p•na llcv;n a ...::fccto la 
capacitación plancad~l. 
Supi..::rdstón constante dur;mti..:: la .1plicación de !;1 capacitación 
Evaluación de la capacitación brindada p;ira hacer mejoras a ella en posteriores 
oportunidades. 

~~~~~~~-- . 
J•ropuc:.1.u. pun1 la E .. -.tru1.1.uru .l\.d.niinistruth•a de un Pn1_gr1.UU~\ de /\.poyn a lu Mi'-'TU y l'c..¡uct1;1 E.1.uprL-sa 
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Otra labor itnportantc que se habr:l. e.le desarrollar es la capacitación n organ1s1nos 
externos al progra1na. con10 son las instituciones educativas universitarias interesadas en 
i111plantar un progra1na sinu1ar a\ Pa1nypc. 

Las actividades que ii1chii1·~·1 t.:::sta función son: 

Disr.:l\L1 ~ pl:111cac1ón de curo;;os de capacitación que cubra las nccc~idades propias del 
gn1po al cual se dirige la capacitac1ó11 
Organi...-.ación e inh.·gr<lción de 10s ch.;111i.:ntos ncccsanos para aplic:1r dicha 
capacitadó11. 
Supervisión di.! los (.:ttrsos ele capacitacion para \·igilar qu1.: se efectúen confonnc a lo 
planeado. 
Rctt·oali111cntacion. an;1li?a11c.lo los ;1spcctn" aci.::11ados ~ las posibk:s faltas a corregir. 

d) (it.?nerac:irht liL' 111uteriul diddclico para L'l upoyo de..' la caf'acitaciú11 hri11duda. 

Pa1·a proporcionar las ..::apa..:ita:..:10n..;s anti..:norc:.; ::.i.: hacl..! necesario .:.-onl;11· ..:on todos 
aqHcllos recnr.sos que pcnnitan su corrcct:1 aplicac1on. Lino de esos recursos l.!~ d 
1natcrial didúctico qui.! ~...- cnipke durant...:: estas. debido a que µran parte el c:-..:ito de una 
capacitación depende de q111.: e\ 1naknal did:ictico uti\i.1.ado _c..;ca el adecuado para las 
necesidades y cxiµi...:nc1:1~ de cada gn1po y curso 11npartido 

Cabe destacar que \a generación dd material d1d:·1ctico 110 sólo se HcYarú ac;.ibo para 
servir de hcn-a1nicnta en la aplicación o instrumentación de los scrYicios proporcionados 
por el pro!!r.11na. sino que adctn;\s. s..;r.-ir~i para ponerb a\ alcance de otros organisntos 
c.xtcrnos, a fin dt.:: que ello~ ta1nbú.~n put.::dan cnipkar tal n1atcrial en sus propias 
acti,·idad..;s. 

De acuerdo a lo antcnc.)r si.: lle'\ :tc_in acabo las s1guí..;nt~s act1 .. ·ictadcs: 

Identificación de tH.:cesidadcs de material. 
Dctcrn11nación del 1natcriat did~ictico a gcncrac 
Recopilación de información para la elaboración de 1natcrial didúctico. 
Disci\o de 1natcrial dict~·1ctico. 
Utilización piloto del tnatcna1 generado. 
Evaluación dd ft1nc1onamicnto dd material g¡,;11e1·ado. 
Identificación de posibles n1cjoras al nrntcria1 didúctico. 
Modificación al 1natcrial did;'1ctico según las obscn·aciones hechas en el punto 
anterior. 
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e) Generaciá11 de infor1'taL·ió11 para C~t.~ntro de /11fornu1ció11 P1u11ype. 

Esta f"unción consiste en generar aquella docmrn.:111<1ción y material didúctico que 
permitan trastnitir los logros. c_xpcricncia y conocinticntos adquiridos dentro del ~írca. a 
fin de enriquecer la infonuaciün co11tcnida en la Centro de Infonnación Pamypc. 

Las actividades a lksanollar t..:11 r..:~l;t funcion son las siguientes: 
Arnilisis y selección de informac1ó11 sobn~salil.!nh: y n1a1crial chd:íctico 
Elaboración de reportes o docun1cntos. 
Transmisión de i11fi.1r111a...:ión y rnalcrial did:íct1co a la Cc111ro di..: lnform.ac1ó11 Parnypc. 

/J. PROYECTOS ESPECIAi.E.\º. 

u) /11J.•esti¡.:ucio11c.'t: en el -'"'~ctor hulu ... rrial de /11 /J/icro y Peq11ciia .1:..-111pre ... u 

El llcYar acabo ésta fu11ciót1 sera l:l ra/Óll 111isma de la existencia del úrea d~ Proyectos 
Espc(;ialcs ya que su ob_ict1\o f1111da111r...:ntal es d rcali.t:ar aquellas ÍH\'C~tigacioncs 

específicas solicitadas por la coordinación dd progran1a. 

Las anteriores in\·estigacioncs proporcio11:ir:in infonnación di.; la situación y problc1nútica 
de la nlicro y pcq11cil;1 c111prc!-a. así co1no dc ~us ..:xpectati\'as de desarrollo: a la \'cz 
focihtar la labor del programa al bnndark 1111 mayor co11oci111ien10 del scclor al que 
proporciona sus scr.:icio:--

Plancación de las irn:cst1gacin11cs !-.olic1tacbs cst;1bkr...:1endo ob_1ctinJ gcneral y alcance. 
Elaboración de prl.!supucslos. progr;11nas y planes de trabajo. 
Organización e integración de los dementas necesarios para efectuar las 
investigaciones 
Establecimlcmo y apliL:ación de sistemas supcr..-1sión y control de las in\'estigacioncs. 
Presentación di.! los resultados obtenidos en la investigación a la Coordinación del 
programa. 

--------------· ·-----------
l'rupua.41 puru lu Estnictur.& Adntini.-.to1tivu de l.Rl Ptngrwtlll de. Apo}"O u Ju Mjr:r•) )' l'ctJlU.."11a Eznprcsu 
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h) Co111ll11icuc.:irj11 tic los rc.o,;11/tutlos. 

Una vez realizadas las investigaciones, la infonnación obtenida a través de ellas dchcrú 
reportarse a la coordinación y a las den1ás ;'arcas del prognuna por 1ncdio del úrea de 
Divulgación. Lo anterior tiene como fin que los resultados sean de utilidad en el 
desarrollo de las actividades propias de cada una de las :'1reas 

Ademús de lo anterior. es 1111ponante se11alar que tal información. no sólo dcbcr<i ser· 
transnütida al ~in.:a de d1n1lgación con d propó~Ho antes sc1ialado. sano tan1biC11 con el 
objeto de que Divulgación pueda poner tal 111fonnació11 a disposición de organismos 
externos para que a1nplien su co11ocin11ento acerca de la micro y pcqucfia ernprcsa. su 
situación real dentro del sector industrial así como las problc1núticas q11c enfrentan y las 
perspectivas a futuro q111.: st: pueden scú:1lar para db ..... 

Así tc11c1nos q11i.; las acti\ 1cl:1di..:s p11nc1palcs a dt:sarroll:1rs...:: di..:ntro de ésta función 
resultan ser las siguientes 

Elaboración d.: i11fL1n11c.... que con1i.;11ga11 los re~ult;1dos obtenidos en las 
inYcstigac1oncs reali,,-~ad:is p;u;1 !:1 coontin:ición 
Elabor;1ció11 de i11forn1cs ch: las 111\·eslt!!ac1011cs rcal1/;1das para rna11cjo interno. 
Elaboración c.k 111fon11cs de bs in\ cstigac10Hcs n.:ali.r.:idas ding1U.u~ ;1 organisn1os 
externos para su consulta a tr:n:..:s del arca de d1Yulgación 
Gc111.:rac1ó11 de 111frln11acwn pa1:1 Centro de l11fon11ac1ún Pa111~ pe 
Asesoría para Ja i111crp1ct:ició11 de 1c~11!1ado.'- de la<> 111\estig:iciones realt/.adas 

'-') L't1pt1citaciú11 ti ¡.:r11po.•t 11 orga11is111os l"Xfer11os 11/ F'a111ype. 

Otra labor in1porlan1e que habr;i de d,_. .... annlbrsi.: es la capac11acio11 a grupos que 
rcquierc11 11n tratan1ie1110 cspcci:1l por s11s 11cccs1dad1.:s o caraclL"rist1cas pa1·1iculan.::s: 
con10 n:sultado <ld diaguóstico intcgr;il o Ja asl..'.~oría. o b1c11, co1110 consecuencia de..:: los 
resultados obtcuiclo'-' úc un estudio ~cctorial practicado al ~n1po en cuestión. 

Las acti\·idadcs qut: incl111r;·l esta fun..:ioo son. 
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I11vcs1igación y :111;'1lisis de J;1s neccsid;idcs tk c;1p;1c11;1ció11 
Disc1lo y pla11c~1ció11 de cur~os de c;1p:1ci1:1ción cpt'! cnhra !;is 11co;.;cs1d;1Cks propias dd 
gn1po al cual se dirige la 1111sn1:1. 
Organiz;1ción t:: intcgr;1ciú11 de los elementos 11i.:..:,.:.c-:1rios para :1pltcar dicha 
capacilación. 
SuperYisión de los cursos ck c;1pacit;1ciút1 p;1ra \ 1.ed:H que se cfcr.:tllen conforn1c a lo 
planeado. 
Rctroali1nt.:ntac1011. an;11l.1:a11do los a.<>pcctos a-.:crtados y la.<> pos1hlcs fallas <1 corn:gir. 
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E. DIVULGACION 

u) Inrugen del pro¡.:ranru a11te or¡.:,111i ... ·n10.'> c.xter11os 

Una panc tundamcntal en cu:tlquicr organismo resulta ser la imagen que éste pueda 
proyectar al cxter-ior. Así que. el poder contar con una difusión de los objcti\"os que 
persigue el Pa1nype. los logros :tlca11.1:ados. los servicios prestados a la micro y pcquct1a 
crnprcsa. y otros aspectos rclc,·antcs proporcionar:in un nwyor· co11oci1nicnto de quien cs. 
y quC quiere lograr en beneficio c.lcl sector empresarial. y así pro;.cctar al cxtcrior una 
i1nügcn que.: le.: a;.utk a dcscmpcf1.:1r su~ act1Yidadcs dian;1~. 

Por lo anterior ~e hac..: IJccc~ano r..:al1/.a1 las s1g111c11tc~ actividades: 
Compilacio11 y an:llisis dc tod;1 J;i infnrmaciOn sohn;: las :1ctind:u.1cs dd programa qui.! 
se pretenda difundir. 
Plancación. ;.· proµr:1111acinn JL· :t>....'ti\·idadcs dd proµ.1a111a par:1 la .!.!.i.:ncraciOn úc 
i1nagcn y divulgación dd 1111!'-mo 
Organi.?-aciün ... : intcgracin11 tk n:c11tsos pa1:1 lk\.1r ;1 d'ccto los pro.~1·;1111as dc 
divulgación. 
Evalu;1ción de los csrucr·,-o~ 1..::1!1/adn~ p;ir;1 generar :- pro:»·i.:ct:ir la itn:igcn del 
PAl\lYPE 

b) Publicidad dt.: lo.\· scrl'icios oJre'-·idos por el Pa111ype al .\t.:cfor e111pre . .,·arial de la 
,,,fiero y Pt!c¡uciia 1:.-11tprc.••11. 

El PAJ\..1YPE al requerir hacer del co11ocim1c11to (.k su mercado potencial. cuülcs son los 
servicios que pone a su alcance y los correspondientes beneficios quc el e1nprcsariu 
obtcndr;i al adqmrirlo~: necesita llc\'ar acabo a..::tiYidades de publicidad dirigidas a las 
rnicro :'>. pcqU1.:ilas i.:111prcsas Oc ahí que sea necesario el buscar aquellos 111cdios y 
111étodos óptin1os que.: lo aci..:n¡11cn ;1f "'C!--'.IHClllO de n1ercado al cu;1l se dirige 

Para que el :irca de di\ 11l~!;1c1ó11 prn . .:da cumplir lo sef1alado i.:~ necesario ri.:ali.1:.ar las 
siguientes actiYidacks. 

Plancac1ó11. organ1/.;1.:;1ó11 :'> control de programas di.: publicidad o difusión de 
servicios. 
Fon1cnto de rdac1011t.::!-. plihlicas con org;1111s1nos c.,tcrnos al progra111a que puedan 
contribuir a 1:1 publicid;1d de lo~ :-.cn.1cios 
Creación y n1:1ntcni111icn10 de base de t.Lllos qn.: >....Ot1!L11F;1 1nfon11:ii:ión de los 
organisntos cxt..::rnos con los c11alcs se 111ant1cncn n:Jacioncs, ;1 fi11 de poder obtener 
apoyo para la publicidad de los scn.1cios 
Participar en cn.:ntos tendientes a fortalcccr la' inc11J;1cllin con la industria 

~·---~---·-- - . 
f'n>JHU ........ la l'•'r" la l ·2,t111dn1 :o "\.d1n101·.t:al1v.1 <i·.· 1u1 l'J••r.;.1111.1 d•·. 'I"'\ '' .1 l.1 '.\..1i ... ·r·• \ J•,·quo..-ii .. 1 :111pr.: 
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CAl"lTULO Vl 
DETERMINAClON 1n:1 ... ~\ST'E'.\tA nE. l\.TE'."C.•\(_')N 

e) Vinculacitln co11 ioriversitlacle . .;. 

Con10 se ha tncncionado en otras ocasiones, una de las labores principales del Pa1nypc es 
scl"'\•ir de n1odclo para la instalación de progra1nas sitnilarcs a él. en diferentes 
instituciones cducah"\"as de nivel superior. Por lo que el úrea de divu1g.ación tendrá con10 
una de sus funciones el lkvar a efecto todos los esruc.:rzos tendientes a éste objetivo. 

Por lo anterior se establ~cc que las activH..ta<lcs propias a esta fu1H.:iUH <:.cr•_.Hl. 

Mantener rdacioncs públicas. con instituciones 1...:tluca\ivas de nh:d universitario. 
Estabkccr c01nunicación y relación con universidades lntcn .. :sad¡1s en \levar a clCcto 
un progra1na sinúlar a Patn:-·pc. 
Proporcionar a las universidades intcr-.:sadas. 1nfonnacióu rclCt·cntc a los objetivos. 
funcionaniicnto. r..::sulL1do-.;; obtenidos '.'- ;1ctividadcs rcal11adas por el progratna a fin 
de captar su i ntcri.:s. 
Proporcionar b capacit:1ción necesaria pa1;1 la inq1lant:1ciún d...: un centro de atención 
sinülar a Pa1Hypc. :1 tr;1Y~s del ;'ifea de Fonnación de /\poyos 
Apoya cu la difusión di.: la (.;On,·ocatori;1 para rc...:h1t:n1ui.:n10 de personal dd prognnna 
en o\ras L1ctll\ac.\cs '.'-'º 11111,·crsidadcs 

Otra función pri1nord1a\ que deber;·, cubnr el úrea de Din1lgadón. scrú la dd 1nonitorco 
constalllc de los c:11nb1os nbtcnidos gracias a la labor del progran1a en las l\.lypcs (Micros 
y Pcqucúas Etnprcsas) atcndi<la.s. a través de tas opiniones de los cn1prcsarius. 

De reafr1.ar esta función el prog,ra1na ob1-.:ndr;·1 infortnaci.ón snf1ci.cntc para }a toni.a de 
decisiones que pcnnit;m concgir posibles fallas y fortalecer aquellos aspectos positi\."OS 
en la divnlgaci6n y dctn:ls ~en ici0s propon:1onados por e\ progran1a. 

Entre las activi<.1.:H.ks que si...: tcndr<.Ül que rcali·;.;\f !'C cn...:::w.:tnran las que siµ,ucn: 
Dctcrrninar las necesidades di.! ilwcstigacioncs. 
Planear las invcstigaciorn..:s de tncrcaúos. 
Organi1ar e lntcgrar todos los dcn1cutos necesarios para llevar a efecto la 
i11vestigacioncs de 1n..::rc~1dos. 
Aplicación dr..: las iov('.stigotciL1111 .. .-:s de 1ncrcados 
Generar infonnc~ U.e \;is 11wc~tig;1c1on.:s 1c<.1h1.adas. 
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CAPJTl!l,OYI 
DE.TE.lt1'-llN.\CIO:-..' DEL SJSTE!\.IA llE ATE:-.O"C'JON 

e) Con1unicucidn ele /os re ... 11/tllclos obte11itlo ... · en lo.'\· estudio.o,; e i11,•esti1:acio11e . .,· 
rea/izudus por el pro¡:rt111111 .o.;ohre lt1.<> Aiype ... · int/11 . .,·triales. 

Dado que el úrea de Divulgación resulta si:r el medio de comuuicación ckl prognuna con 
cJ exterior. El poner a Ui.sposición dt: organismos externos al programa la infonnación 
obtenida a travCs de la operación del mismo es olra función específica para d ~írca de 
divulgución. Por lo que di.! su corrcc10 d1.?st:111pc1lo dcpcndt:r;1 q11<: lus .:sf111.~1·;-:os rcali;-:ados 
por PAl\..1YPE sean aprovechados por t111 nia~·or número de personas. 11rnltiplicando a~i la 
acción en ayud~1 dd scclor· induslnal de la!-> c111pres:1s micro.'.'- pi.::qucflas. 

Las acti\·idadcs a cfccru:1rsc con rd;1ción ;1 csh.: punlo son las sig11ic111es: 

Recopilar la infonnac1ó11 pro\·cnicrlfL" c.k las difcn:ntcs ;'1rcas del progwrna. 
Discrl.ar y cl.aborar d material 'JtlC conle11ga tal infonnación. 
Establecer nH.:cnnisrnos par;1 proporcionar dicha iuformación a los organisn1os o 
personas que lo solicucn. 
Jnforn1ar de los resultados ohlcnidos a la coordinación. 
Generación. ad111inistración y mantcnirnicnlo del Centro de lnfOrmación Pamypc. 
Generación. adn1iulstración y ma111cnin1ic1110 de la B;tse de Datos de Organisrnos de 
Gestión y Apoyo a l\..1ypcs. 

Propuesta paru Ju E.."4.n1ctura Adntinistrutivu de un Progrunm Je Apoyo u fo. Micro y Pa¡ua.tu Ernprcs:.i 
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c.~APITIJLO VI 
J>ETEH.l\1ISACION DJ·:L SJSTJO:M,\ DE ATJ•:NCIO"" 

5. DESCRIPCION DE PUESTOS 

Una vez expuesta Ja cstn1ctura organizacion:ll y las funciones a realizar por cada :írc~1 
que integran la propuesta. a continuación abordarcn1os lo corrcspo11dic11tc a 1:1 
descripción de puc~tos sugerida para la 1nis111a. 

La importancia de la descripción dt.: p11cs10~ cu u11a orga11i.?:ació11. ra(hca en que 
dependiendo de las funciones qut: !-'~ tCll!~an que rcali/.ar. .<.i..= rcqw..:nr:in cit:rl;is 
habilidades. co11cH.:imicn10 ..... c ..... pcrie11cia. rt:spo11s:1bilit1aú. ele .. a fin de asegurar en cicna 
n1cdida el Cxilo dt: las pcrson:1s encargadas di.: cu111phr con esta .... fun..;iones E.; decir. cll 
ella se explica de fünna dd:1llada qw.: h:1cr..: l . .'l ocupante del puL~sto. có1110 Jo hace y para 
quC Jo hace. 
Así. antes de prcsc11t;u· l;i n1encionad:i d;,;scripción de pw.::-.10:-.. sc ;111ali/ani11 algunos 
IClll~IS (]UC gu;1rdall ÍllfÍllla rdacÍÓll COll C~t;¡ '.'-°que n;s11Jt;¡11 J1tlport;u1IC~ para llllC~lrO fin. 

Con1e11cc.:1nos diciendo qw.:: para lleg;1r ;1 la <.kscripc1ót1 de pueslos. ~•e n.:quil..'re n.::all/.<ff un 
an:1hsis e 111vc.:sli!la...-:io11 de l;is 1:1rc:1s que .-;l...' ;1sign:1n :1 l;!S pci-:-.011:1s i.:11 l:i nr~ani.?::1<.:ión. así 
qw.: p0Uc1110:-. decir. que el :111;1l1s1s de puc:-.tos es 1:1 ckter111i11:1ción de l:1s 1;1rc;1s que 
co111ponc11 1111 puesto. 

La cst11.1ctur;1 del ;1nalí .... is de p11;,;sfl1.., co111pn;11de dos fases ¡n111c1pak:-.. la pri111cra se 
rcficn.: a la (kscripc1ón del puesto en el que si.; scilala l;1 actIYidad genérica del mismo :
las actiddadi..:s específicas. pcrmani;111es. periódicas ~ cspor:ídic:1s. 111ü::ntr:1s que J;1 
sc.:gunda se n..:ficrc a l.1 cspcc1ficación del p11cs10. que con1cmpla las habilidad;,;s_ 
co11oci111ie11tos. aptit1H.h..:~. csfuer/.o. r~~pon~ahilídad :-· condiciones de trab<1jo qol..' ~l.! d1.::ben 
reunir p~1ra dcsi..:1npel'1~1r l;is larl..':is del p11c~10 

RL.:XiLAS APl.Jc·:·tllLE.\~ .·I /_,-t E/_AJUJl?AC/Ol\' IJ/:..~ /JESCRIPCIOl\"E-,\' /JE 
PUESTOS 

Para Ll daboració11 de las dc~cr ipc1orn.:s dc p111.:s1os cs 11~..:c.sario 10111ar en cuenta algunos 
aspectos ri..:Je,·;1ntl..'S corH<.l lo ::.011. 

a) Tratar de (.br a la descripción un st.:nt1do lógico. ulili/.<llldo para dio. s;,;gún sea 
con\'cnicntc. criterios de irnportancia. de frecuencia o bien Jos cor-rl..'spoudil..'llll..'S a 
proceso ad11111u~trath ;i. 

b) Bu::.car lo c~enc1al de cada función o te111a. CYllando caer· en dcl;tlk.-; in11cccsanos. 
c) Ernplcar. sie111pre que se pui..:da. t0rminos c11anlitat1\0S 
d) Cuantificar. siempre que se pueda. el tiempo cmíJicado en c;1da :1ct1\'idad 
C) En1pc.?:ar cada frase con un n;rbo ;lCll\ o funcional. 
t) Dar importancia a lil gram;ítica. 
g) ~mplcar siempre el presente_ y no cJ y:1sado. 

l'i••pu~-·L• ¡1.ir;1 I" L·.t11h·t111.1 /\d1111111·.\1.1tr~:i ;k· 1u1 l'«>¡.•.1.un.1 d.-.·~!'"\''·' l.1 :.!1..:111 ·• 1•._·,¡¡u:ii.• l':n1p1e>..1 
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CAPITULO VI 
DETEH.:\ll~ACION llEL SISTEM,\. ng ATENCION 

h) Utilizar el singular· 
i) Exponer los deberes cmno tales. y posponer la fOrrnulación de los requerimientos para 

la especificación. 
j) Evitar las gcnerali/.acioncs. 
k) Afinnar catcgcíricamcntc lo que se rcalicc(cjcmplo: .. sustituye .. y no. ·•puede 

sustituir'")'' 

PARTES (.!VE CO/'.f PONEN El. ,1NAl./S/S. 

a) Generales: Información que permita locali/ .. ar al puesto. tanto en la estructura 
org~tni/.acional. corno fisica111cntc en la cmpr·csa. Por lo qt•i.! es necesario sc11.alar: 
nombre del puesto y _jcfc inmediato. los horar·ios a que se halle su_jcto el ocupante del 
puesto. 

b) lh .. ·.••cripci,í11 unalith·a: Descripción detallada de las funcioncs que se realizan en cl 
puesto de tal 1nancra qw: .-.;e indique J;1 fllnc1ón clasificada en orden cronológico de 
rcali'./.ac1ó11 

e) /Je.•,:c:ri¡:u .. ·iúu J:l!ll<~ric:a: i11d11ir:i u11a d..::scripción de 1:i función o funciones basic:i.s del 
pucslo. atendiendo los ;1~pcctos de· 

Unidad. gn1po. articulo o persona afectada por b f11nc1ú11. 
El sistcrna. proccdimicntn o tCcnica ntili/.ada. 
El objctiYO o fa/.Óll de !;1 r11nc1ún. 
Obscn·:1cioncs 

d) Req11eri111ie1110 ... : .-\qw.:llos aspcclns ncccsano.s a cubrir para el dcse1npc1lo de las 
actividades propü1s dd puesto. corno lo son: 

Experiencia. 
Capacitación. 
Responsabilidad. 
Condiciones de tr:1hajo. 
Riesgos de trabajo 

e) Perfil: Dcscnpc.:ión de las c~ialidadcs y requisitos a cubrir por la persona que deba 
ocup<.tr el puesto en cuestión. 

,',1:1~..,ii l..ili<.111 (iu.l'l11an knnl1."Tt> / C..:l;..1ud.i~1 C~nutina fll1ufiu:r.1'.1.crcado 
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A.COORIYINADORGENERAL 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 
NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 

JORNADA: 
ADSCRJPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION E:>..'TERNA CON: 

DEFfNICION DE AUTORJDAD 

CAPITULO VI 
DETl!.Rl\UNACION DEL SISTEl\fA DE ATE.NCION 

Coordinador 
Jefe de Ja División di.! Administración 

Director di.! la Facultad 
Jefe de Atención Empresarial 
Jefe de f\,1étodos y Proccdimknlos 
Jefe de Formación de Apoyo 
Jefe de Divulgación 
Jefe de Proyectos Especiales 
Auxiliar Ad111ini~1ra1i,·o 
De 9:00 a 14:00 y Jú:OO a 20:<Hl 
Arca de Scryicio:-; 
Hasta cJ 11.!rccr rli\ el :i su cargo 
Jefe de Ja Dh·isió11 ck Admi11istr;1ción 
FCA 
Jefe de Atención Emprcs;irial 
Jefe de l\.ktodos _, Proccdinücnlos 
Jefe ele Formación ck· Apoyo 
Jefe de Di\'lilgación 
Jefe de Proyectos E::-pcc1;ih:s 
Secretarios de Estado 
Cúnwras lnd11strialcs 
Institucionl.!s Ed11cat1,·as 
E1nprcs:1rios 
Organismos c¡uc ofn:.1:can 
hcn:unicn1<1s útiles para brindar los 
scn·icios del Progr;i111;i 
Dirige y controla que l;i operación del 
progr:nn<1 en su co11jumo sea cficic11tc 
Dirige y controla l:~s rd:ic1011cs de I;1s 
;ireas dcJ progr:n11:1. fo1111:ntando Ja 
ar111onía de csla.s. 
Dirige y controb que la prc~1~1clón de 
scn·icios a Jos c111prcsal"ios sea Ja 
corrccla a tran.~s Lle l:i supcrdsión al 
:írca de Atención E111prcs:1riaJ. 
Dirige y c..:ontrola J.1 inli.n111ac1on que 
;il extcnor proporL·iona el programa ;.1 

trav0s dd úrea de Dinilgación 
Dirige y coutrola asignación de tareas 
y recursos a los rcspons¡1bks de :írc:1. 
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CAPlTULOVl 
DETE.H.!\.llr<iiACION DEL SISTE'.\IA DI-: ATE.~CIO:'\I 

DESCRIPCION GENERICA 

Planea. coordina y supervisa el funcionamiento del Progratna de Apoyo a la 
~ticro y Pequeiia E1npresa. didgc estudios scctorinlcs. difunde el Progrmna y rcali:r .. .a 
acuerdos interinstitucionalcs según las politicas y procedimientos establecidos. 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES· 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

180 

Mayor de 27 aüos 
Indistinto 
Indistinto 
Éticos, profosionak:s e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analitico. ~intético e integrador 

Salud n1r..::ntal 
Din:imico. crcati\. o y disciplinado 
Nivel de intcJígcncia superior 
Alto nivel de autoestima 
Alto nivel de calidad humana 
Actitud positiva 
Alta capacidad de lidcnl/:go 
En la connuücación verbal y escrita 
Para actuar ant..: situaciont.:s criticas 
Para la totna de decisiones 
Para transniitir y entender ideas 
Para la orientación empresarial 
Para aplicar el proceso adtninistrativo 
Para rcsoh·cr problcn1as 
Para dirigir al personal 



CAPITULO VI 
llETl<:IU\Jli'iACIOS DEL SJSTF..!\JA DE. ATJi:NCION 

DESCRJPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Planea las actividades del prograrna a nivel general 
Supervisa el ctnnplimicnto de l;1s labores de la úreas que integran la coordinación. 
Evalúa el desc111pci\o de los .-csponsahlcs de cada ar-ca. 
Se m<lnticnc actuaJi/.ado en los acontccitnientos nacionales e internacionales que 
afecten al sector cmpr-csarial rnexicano de las micro y pcqucflas crnprcsas, así con10 
tan1bién en los datos. prog.-a1nas y técnicas que puedan ser aplicables a estas 
c1nprcsas. a tn:1yi.!s del ;hca de fon11ación y apoyos u otros rnedios externos al 
programa. 

ACTIVIDADES PERIODIC'AS 

l'vtantienc relaciones públicas co11 organisn10~ externos. 
Autori/' .. a Jos criterios de diagnóstico y t.:\·atu:iciór. propuestos por el Jefe de Atención 
En1prcsarial 
Establece al Jefe de Proyectos Especiales las propuestas o n<.:ccsidadcs de 
investigación tanto de gran visión como para aquellas r¡11c ayuden a brindar un 
correcto scn:icio a los crnprcsarios 
Elabora y entrega reportes e inlOnm.:s mensuales de las acti,·idadcs realizadas en el 
Programa al Jefe de la Di\. isión de Administración de la FCA. 
Apoya la elaboración del progran1a operativo. 
Vigila el correcto aprovechamiento de los recursos asignados al Programa. 
Apn1cba la programación de juntas de capacitaciú1t y 1ncjora1nicnto contir1uo. 
Promueve la vinculación del sector empresarial con d sector· uni'\·crsitario. 
Establece objetivos generales del programa 
Autoriza Jos objctiYos especificas de los difcrenlcs responsables de ~hea. los 1nCtodos y 
procedimientos desarrollados por cJ Jefe de l\ktodos y Proceditnicntos. . 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 

Aprueba y, en su caso. nwdiJica Jos an:ilis1s rcali/.ados a cn1prcsas. en ausencia del 
Jefe de Atención Empresarial. 
Resuelve los problemas con alto grado de dificultad que se presenten en el Programa. 
Participa ..:n 1a impar1ición d~ cursos de capacitación. conferencias y seminarios 
dirigidos a crnprcsarios y/o estudiantes. 
Rcali.,.._a o asiste a C'\'Cntos de alto rango para promover cJ Progran1a. 

--··--------- ----· ·-------··--------- -··--·-----· ------------- ·---- ..... -- ---
1:;-.~l~-... :;;:J;.~r~~-:;nL<.:t11r;1 /\d1n1111stratÍ\;i ,i.,_. lUI l'n•~'.Hllll.1d..:1\p1>)" u i.J !v111..•t•> Y l'•:.¡1u .. ·ú:i J:111p1 ... "-:• 
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CAPITULO VI 
iJETEH.~llNACION I>E.L :->ISTltl\IA DE ATE.NCION 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA: 

CAPACJTACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 
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Liccncimura en Administración o 
Conwduría con estudios de rnacsrría o 
docrorado concluidos. 
prcfcrcntcn1cntc en {1rca 
co1nplcn1c11laria 
Adtninistración de Rcc11rsos H11111anos 
Anülisis y solución .a problemas 
empresariales de l\.lYPES. 
Inglés 80 '% como mínimo. 
2 afias en dirección dt: pcrsonaJ 
-i afias en an:il i.sis \" solución a 
problcn1as cmprcsariakS de J\·1YPES 
2 aiios en cualquier puesto 
admi11is1r~1tivo dentro de la UNAJ\1 
Un n1cs ctl :1tc11ción cmp1·csarial 
Quince días i.:n rndodos 
proccc.Jinlic11tos 
Quince días t:n pro~ t:ctos c~pi.:ciaks 
Indi.spcnsahlc para i:.:l dt:sc111pcl'lo Lh: 

rodas las activid~HJcs propias del 
µrogra1na. 
Para encontrar 1111..!toUos. 
proccdirnicntos y alten1ativas óptimas 
en la sol uciún de probk111as 
cn1prcsari:1lc.s e intc.::r11os del Progra111a 
Del eficiente funcionamiento del 
Progra1na en subconjunto 
De brindar un cfícicruc y oportuno 
scr\'icio a los empresarios que acudan 
al Progran1a 
De todos los activos y recursos con 
que cuenta el Progratna 
De procur¿Jr siempre la annonía cutre 
el personal del Programa 
De Ja información que al c.-....:tcrior 
proporciona el Progra1n:1 
/'dental y de lrabajo bajo p1·cs1ó11 



B. AUXILIAR AD!lf/NISTRATIVO 

IDENTIFICACION OEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERJCA 

CAPITULO VI 
DETERl\.UNACION DEL SISTEMA I>E ATii:NCION 

Auxiliar Administrativo 
Coordinador General 
Jefe de la División 
Ad111inistración 
Ninguno 

de 

De 10:00 a 1-LOO o l(1:00 a 20:00 
Coordi11ación General 
Ninguno 
Jefe de Atención Empresarial 
Jefe de tv1é1odos y Proccdi1nkntos 
Jefe de Fonn:1ción de Apoyos 
Jefe de Pro:vcctos Especiales 
Jefe de Divul!!ación 
Jefe de la Di,·i~ión de 
Ad1ninistración 
Rcaliz.a su trabajo según las 
políticas y procedimientos 
establecidos. bajo la $t1pcrvisión 
del Coordinador General. 

Auxilia al Coordinador General en el desarrollo de sus actividades v 
responsabilidades siguiendo las políticas y proccdin1icntos cstablccido5. para ello y h;s 
instn1ccioncs del Coordinador Gcncrnl. 

Pru¡n1cstu pur.i lu E ... 1.nu ... -ttu·u /\.Um.inbtrutiva J.: un l'rogrunw de /\poyo-. u tu Micro y l'C'¡u .. -11.u Etuprcsu 
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CAPITULO VI 
DETE.RMINACION DEL SISTEMA DE. ATENCION 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERJSTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVII>ADES PERMANENTES 

Mayor de 20 m1.os 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos,profcsionalcs e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Hu111ildad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico, sintético e integrador 

Salud mental 
Din:ítnico. crcatlYo '.".disciplinado 
Actitud positiva al pensar y actuar· 
Cortes. puntual y agradable 
Resistencia a cu:1lquicr tipo <le crisis 
Talento joYial 
En la conn1nicación ,·erbal ;.· escrita 
Para transrnitir y entender ideas 
Para trabajar según el proceso 
ad1ni11istrativo 
Para resolver problcn1as operativos 
de su puesto. 

Recibe y atiende a las personas que acuden a l;i coordinación. 
Recibe y turna llamadas tclcfónica·~-
Transcribc docu111entos solicitados por Ja coordinación general. 

18~ 

Recibe y entrega docu1ncntación a personal interno y externo al progra1na. 
Colabora en la formación y 1nancjo de archiYos de la coordinación general. 
Reporta diaria1ncnte sus activid:uks a Ja coordinación. 



ACTIVIDADES PERIODICAS 

CAPITULO VI 
DETEH.1'117'AC10i'i DEL SISTE.,1A OE ¡\TE:"ó'CIO:"O 

Elabora reportes de trabajo quincc11al111cntc a la Coordinación General para ser 
turnados al Arca de Formación de Apoyos para el control de su servicio social. 
Auxilia en la preparación de juntas convocadas por la Coordinación General. 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 

Auxilia a los Jefes de An.:;1 en la rcahiación de sus acti\'idadcs. cuando asi se lo 
solicite la coordinac1on. 

REQlJERll\llENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 
CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

Sexto sc1ncstrc de la Licenciatura en 
administración. infonuútica o 
contaduría. 
Manejo de PC ;. paquctcl'ia de 
procesador de palabras y hoja de 
cálculo 
I\.1ancjo y claboraciú11 di.: a1-ch1" o~ 
Ingles a Iti\·cl ..;:omprcnsión de 
lectura 
Ninguna 
Una sc1na11a en el func1ona1nil..'nto 
general del Progra1n;1 
Para buscar soluciow.;s los 
problcnias re1:1cionados cnn sus 
acti\·idadcs dentro del PAl\.1YPE 
Para encontrar rnqon.;~ ror111a~ di.; 
realizar su tr¡tbajo 
De n.:::alt:?.ar opon una ~ 

cficicntctncntc sus ;1ctiYidadcs de 
...,, acuerdo a lo establecido por el 

Coordinador Gr.;ncral y as políticas 
del progranm. 
De concr.;ntración. y de trabajo bajo 
presión. 



CAPITULO VI 
OE.TEll:\11:'1.".'\.CIO:"I llE.L SISTF.:\IA DE ATE.NCIO:"I 

C. .!EFE IJE ATENCION E~IPRESARIAL 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

Sl.I20RDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINJCION DE AUTORlDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Jefe de Atención Empresarial 
Coordinador 
Jefe de la División de 
Administración. FCA 
Coordinadores tk 1nóth1lo 
De 1J;OO a 14:00 y Iú:OO a 20:00 
Arca de Scrddos 
(-lasta d segundo tli,·cl a su cargo 
Coordinador General 
Coordinadores de n1ódulo 
Servidores 
Jefe de !\k1odos;. Procl.!di1nü:ntos 
Jefe de Formación de ..-\poyos 
Jefe de Proyectos Especia ks 
Jefe de di"\ ulgación. 
Asesores c:'l:tcrnos 
Empresarios 
Jefe de la D1visióll 
Administración FC.-\ 
Organisn1os que ofrc/.can 
hcrrarnicntas útih:s para brindar 
los servicios del Programa. 
Dirige ,. controla el 
con1pona11liento del personal a su 
cargo dcnt ro del programa. 
Controla la prestación dd scrv!c10 
de atención c1nprcsarial de 
acuerdo las políticas del 
progratna. 

Supervisa y dirigt.: los servicios de nricntación. <liagflostico. apoyo y asesorías a 
los empresarios que acudan al Programa. verificando que la atención brindada a los 
tnisrnos cubra las expectativas y problcinúticas presentadas de acuerdo a las políticas y 
proccdirnicntos establecidos. a la vez de realizar el seguimiento correspondiente que 
pcrnlita '\"Crificar el grado de satisfacción del clllprcsario. 
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PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAJ•ITULO VI 
DETER?\.llNACJON DEL SISTEMA JlE ATE.NCION 

Mayor de 25 aO.os 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos,profcsionalcs e institucion;1lcs 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido di.! responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. sintético e integrador 

Salud mental 
Din:imico. creativo y disci¡Jlinado 
Nivel de inteligencia supl.!rior 
Alto nivel de autoestima 
Alto 11ivcl de calidad humana 
Actitud positiya 
Alta capacid~td de l1dcr~u.go 
En la connmicación vi.::rbal y cscnta 
Para la 10111a de decisiones 
Para transmitir~ entender ideas 
Para la orientación cmpn..:s:irial 
Para aplicar d proceso 
adtninistrath·o 
Para resolver prohlcn1:is 
Para dirigir al personal 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Supervisa la atención a crnprcsarios a trnvCs de los coordtnadorcs de módulo en los 
servicios de orientación, diagnostico. ascsoria y capacitación. 
Aprueba y. en su ca.so. 1nodifica los anúlisis rcali:l'.J.1dos a ctnpresas en los módulos. 
Autori/ .. a la participación de ascson.:s en los sc.:rv1cios de atención empresarial 
Colabora en la atención de los casos que ticnl.!n alto grado de dificultad cuando el 
coordi11ador de módulo se c11c11e111rc incapacit:1do para 1·calizarla. o bien. cuando Ja 
demanda de servicio~ así lo exija. 
Establece las medidas conectivas necesarias para qm.: el servicio brindado sea 
correcto y satisfactorio 
Canaliza las necesidades de capacitai.:ión de personal :il Jefe de Formación de Apoyos. 

··--·-· -------- ~- --~-----·---- ----- ----· 
l'n•pu .. -,..1.i p;ir.• I:• ¡-.:~;1~11.1u1.1 I"\<hni111;.1t·"liv:• ,¡...un l'I<•~;r.11n;1 d .. • /\¡H•V•• :1 101 fl..1i..:r•• y l'c1¡u .. ·üa l'..:!11pn .. -:-..a 
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CAPITULO VI 
DETERMINACIOl'i DEL SISTE:'\IA DE ATE:'llCIO ..... 

188 

Contacta a los consultores externos que considere ncccsurios para la atención de casos 
con cierto grado de dificultad. 
Atiende las solicitudes de Jos coordinadores de 111ódulo en lo que asesoría externa. 
capacitación de person~11 y recursos matcria1cs. 
Resuelve los connictos o situaciones criticas dentro de su ürca. 
Vigila la consccuc1ón y uso conecto de Ja infonuación necesaria para rcaJizar las 
funciones de atención empresarial 
Re\·isa y auton/a infonncs finales de los scr\'icios brindados en su ~)rea 

A.CTIVIDADES PEH.IODICAS 

Elabora y cntn:ga a la Coordinación Cicncr:ll n:portcs ~ csladísticas del trabajo 
reali/.ado en su :í.rca mcnsualincntc 
Capacita e induci.:: ac1iyamcnte a los coordinadore" de módulo. 
Se n1antic11e actuali/.ado en los acontcci1111cntos 11ac1onalcs c 1nternacionalcs que 
afecten al ~ector c111pn.=sanal 1ni.;.'\'.icano de las 111icro. pcqtti..:ílas ~- n1cdianas cn1presas. 
así co1110 ta1nbit.!n cn Jos datos. progr;.11n:i" y t0cnic:1s qut: puedan ser aplicables a las 
c.:1npresas que SI.." at1cndi:n_ a tcné:--. Lkl :iri.::i de Fonua.::ión de Apo~os 
Ri:ali/.a _ju111as quincc11:1lcs con sus ::-11bord1nados para e\·~lluar d dcsc111pc1lo 
Colabor·a con el Jd\: de ~ktodos;. f>roccdi11uenlLl..,, en la act11:ili/.:1Ció11 di.: los sistemas 
y procedimientos de ati..:nción a cmprc~arios 
Revisa los reportes de los Coordi11:1dorcs dc i\1lld11lo 10111;¡ dc.:1sio11cs para tnc_iorar el 
servicio 
Progran1a ~ n.;ali/.a rcu111oncs 111:.:11su;dc~ c.k c:1pac11ac1ó11 con toJo.s los 1111r.:1nbros dc.: 
su :írea. 
Elabora de liberación de COlllJJfOlll1<;0..; :1 ILlS sen idL1rcs Ctcn11111;11.:ion e.le c1npn:sas y 
entrega de mfot me). 

_:\CTIVIDAl>ES ESPOR.·-\.IJIC..AS 

Proponi.:. a L1 Coorúi11~1..::iún cs111dios u 1Il'\i..:.<-.t1g:ic1oncs ..:spc<.;íficas (por ra111a o sector 
indus1rial) que contribuyan a n1cjorar los sen. idos del ..;cnlro dc ¡1tcnción. 
Participa en cursos de capacitación que le actu:ilicl!n para rcali.?.ar sus funciones. 
Participa en la impartición de cursos d1: c;ip;1citaciú11. confi.:renc1as ~- seminarios 
dirigidos a c111p1·csarios ~-/o estudiantes 
Canalir.a a la Coordinación las mejoras sugcridas a Jos criterios_ políticas y 
procedirnicntos relacionados con la atención a c111prcsarios 
C:111al1/.a a la coonJin~1i.:ión l:1s ni.:ci..:s1dadi..:s di.: r..:c11r.sos n1a1c11alcs y l1111n;111os de su 
arca 
Resuelve los conflictos que st.: presenten en su ürca ck trabajo cuando cmnpeta a su 
nivel jcri:lrquico 
Colabora en la promoción de los !--CTYicios bnndados por el Progra1na cuando así se le 
requiera. 
Autoriza las ausencias del personal inmi..:diato inferior a su cargo. 



REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITl.ILO'\'l 
DETERl\UNACION DEL SJSTE.l\Ji\ lll': ATl':NCJON 

Licenciatura en Administración 
realizando estudios de posgrado. en 
úrea a fin. 
Administracion Recursos 
Hu1nanos 
Auditoria Administrativa 
(Diagnós1ico ln1cgral) 
Anúlisis y ~oluctun de problemas 
empresariales ck l\.1YPES 
lnglCs a ni\"cl tr:1ducció11 
En admini~tración de personal 
2 at1os en ;m:·111sis y soluciün d!.! 
problc1nas cn1prcs:1rialcs de 
MYPES. 
Un 1ncs en alcndon i:n1prcsarial 
Una sema11a i\ h:todos 
Proccdi111icntos 
Una scn1a11a Fonn~K-ión -'. 
Apo_\os. 
Para bus~at ~oh1c1oncs a los 
probk1nas plantL'ado~ por sus 
s11hordi11adn-.. 
Para aplicar proccdin1ic..:ntos 
específicos según su criterio. 
Para anali/.ar -' 111od1ficar ~1 es 
necesano d trabajo del 
Coordinador dd .'\.-1ódulo. 
Para cnco11tr:u 1111.!todos. 
proct..:dl1nii:n10~ y ;1ltcrnat1"1•as 
óptimas en 1:1 ."0l11ció11 de 
problc1uas cmprc~arialcs e internos 
de su úrea. 
Dd i.::t1cicntc dcsctnpcllo de los 
I'v1ódulos a su cargo 
De b1·ind:.u- u11 clicicutc y oportuno 
scr..-icio a los empresarios que 
acudan al Progrania a 11avés del 
personal a .su cargo 
De crear un s1stcn1a de 
rct 1-oal i 1ncntac io11 E111pn:sario-
Program~1 

i"v1cnta1. de concentración y de 
trabajo baJO presión. 

----------------------~------
Propuesl:.l para l:.i P_<i1nlctnru A<lnlini<rt.rutivu <l~ un l'rogrmna de Ap<•Y•• '-' k1 f\..11<..1<• v 1•.._·,pu..,-1.1 J-On1p1 ... --:~1 189 



CAPITUl..OVl 
DETERMINACION n1;:1.. SJSTE!\IA DE ATE.NCJO!'i' 

D. JEFE DE llfETOIJOS }' PROCEDI/11/ENTOS 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Jefe de Métodos y Proccdilnicntos 
Coordinador general 
Jefe de la División de Adrninistración 
FCA 
Analista de Sistemas 
De 9;00 a 1-1-:00 y 1 (,:OO a J 8:00 
Arca de Servicios 
Hasta el primer nivel a su cargo 
Coor·dina<lor General 
Jefe de Fonnación de Apoyos 
Jefe de Atención Empresarial 
Jefe de Proyectos Espt.!cialcs 
Jcíc de Dinilgación 
Analista de Sistemas 
Jefe de J;1 División de A<lministració11 
Organismos que nfrc/.can 
hcrramicnlas útilc~ para realizar su 
trabajo 
Dirige y conlrola los pr·occditnil.!lllos. 
Illétodos. politic;:i.s 1nanu:1lcs 
internos del programa. 
Dirige ~ conlrola la revisión. 
actuali/.ación ~- mejora <lt.! los 
procedimientos. m0todos. políticas y 
manuales internos dd prog1·;11na. 

Disc11a. elabora. iinpJanta y .actualil' .. a cou la colaboración l:is diferentes <irt.:as del 
PAl\ttYPE), Jos manuales de organizacion. politicas y procedimientos del progran1a. 
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PERFIL DEL PUESTO 
EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAPITULO VI 
DETERI\llNACIO;"ii" DJ<:L SISTl.:'.\tA DE ATENCJON 

Mayor de 23 aftos 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos.profcsiorn1lcs e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido ck n~:sponsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. sinktico e integrador 
Salud meata1 
Din;"unico. crcath·o ~ disciphnndo 
Niyd de inteligencia superior 
Alto niYcl de autocstitna 
Alto nivel de c;1lid;1d humana 
Actitud positiva 
En la r..:011n111ic1ciú11 verbal.'- e~crita 

Para transn1itir y cntcndL"r idc.:as 
Par;¡ aplicar d p1·oce~o adtni111:-,,trat1vo 
P~ira rc.~soh ..:-r probh:111as 
Par:1 d1n_eir ;il personal 

ACTl'VIDADES PERi\JANENTES 
M,:1nticnc. actua1i;t" .. a y diseí\a objetivo.e-. especifico~ par.i su arc;1 
Mantiene. desarrolla. discfi.a. implanta. e,·alúa ~· act11alif...:1 organigr:1mas. políticas. 
procedimientos. sistemas y n1anu:_ilcs y guias de orga111/.aciUn 
Sitnplifica procedimientos para hacerlos mas c'pcdi!o:-. 
.t-\.decua Jos proccdimk111os a las caractcristic;1s de la org~1t11/;1cici11 par;1 su ntayor 
íuncionalidad 

ACTIVIDADES PERIODICAS 
Coordina Ja actualización dL" los sistemas~· prrn.:\.'.<ltm11.:ntos en 1oc.J;1s las ;'u-cas. 
Define los cntc1·ios para la dabor;1c1ón de los 1111..:todos;.. proccd11ni..:ntos. 
Solicita a los 1cspon~ablcs de :1rca las '-'11.ec.:rcnc1as p:ir:1 1;1 modificación de manuales. 
políticas y proccdima:ntos 
Evalúa las politícas y proccd1111ic11to:-. c~tahiccHkl'-. ck·1cn11111ando ~¡ es necesario una 
actuali.1.ación a estos. 
Elabor~t y i:ntrega reporte~ mcnsuaks dt.:: las activ1dad..:s n::alizadas a la Coorduiación 
Dirige juntas quinccnaks con el personal a su cargo par;1 la evaluación del 
dcsc111pcl10 del úrea a su cargo 
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CAl~lTULO VI 
DETERMINACJO:S' l>E.L SISTIO:~IA DE A'rE~CI0:--0 

ACTIVIDADES ESPOTV\,DICAS 
Canaliza a la coordinación las sugerencias de 111cjora a las politicas y proccdinüentos 
de atención a los empresarios 
Conurnica las 1nodil1cacioncs a los métodos establecidos. al personal del progra1na. 
Participa en cursos de capacitación. cuando así le es requerido. 
Colabora cuando se le solicite en eventos tendientes a pro1110,·cr el Progra1na. 

REQUERll\llENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

Licenciatura en administración, 
infonnútica o contad11ría 
Adn1inistr~1ción de recursos 
hutnanos. tnatcrialcs y fina11cicros 
Disci\o e itnplantación de procesos. 
n1étodos, politicas ) proccdi111icntos 
en el ürca de scrdcios 
Elaboración de n1anualcs opcrativos 
y de organi/ación 
Ingles a nÍYCl comprensión de 
lectura 
En ad1ni11istración ch:! personal 
2 ai\os en <lisei1o e implantación de 
procesos. n1Cto<los. proccdi111icntos 
políticas en el úrea de servicios 
1 afio en cualquier puesto 
adtninistrativo dentro de la u-NAr-..1 
Un 1ncs en 111ét()dos y 
proccdin1icntos 
Un n1cs en ad1nlnistración de 
personal 

···-·--~;--·· ··---------------Araccli Lili~1 <lunnia1 lhnnc.."Tu I C.:.1.aur.lia Curulina Mufu.ll'. l"1c..-rc;1do 



REQUERIMIENTOS 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

C,\PITULO VI 
DETERMINACION Dl!L SISTE!\fA DE ATE:"rii'CJOZ'O 

Para buscar soluciones a los 
problemas opcral ivos ' de 
organización internos del Pr~grama 
Para p1·ocurar l:i ;1rmonü1 en las 
relaciones dd personal cid 
Progra1na 
Par.a c11co111 rar 1nétodos. 
proccdi1111c-n1os y allcrnativas 
óptimas en la solución de problemas 
internos del Progrnma 
De que existan los proccdi111icntos. 
111étodos. poiilicas y man na les 
adecuados a la!-. nccc!-.id:idc!-. del 
Programa 
De revisar pcriódica1ni:ntc y 111c_1orar 
en Jo posible los proccdirn1cntos. 
rnétodos. politicas y n1a11ualcs del 
Progran1a 
De que las pt.:rson;1s que pcrtc:ncccn 
al Prograrna sean las aptas para 
cada puesto 
J\.fcntal. de concentración y de 
trabajo bajo presión 

PrupuaA.n pun.i lu. E~ructur.1 Adntinistrutiv:1 de \U1 1-"t-ogrUlllll tic Apdyo...., u fu Micn..., y Pu.¡ua1u. Eu1prcsu 
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CAPITULO 'VI 
DETER!\-flNACION DEL SJSTE'.\.IA DE .·\.TENCION 

E. JEFE DE FORIUACJON DE APOYOS 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOJ\1BRE DEL PUESTO: 
JEFE INf\IEDJATO· 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Jefe de Fonuación de Apo)os 
Coordinador general 
Jefe de la División de Ad111i11istración 
Ninguno 
De 9:00 a l...J:OO y 1<>:00 a IX:Otl 
Arca de Servicios 
Ninguno dircctan1c11tc 

Coordinador General 
Jefe de Atención Ernprcsarial 
Jefe de !\.1étodos y Procedimientos 
Jefe de Proyectos E~pcciak~ 
Jefe de Divulgación 
Jefe de la Dh·isión de Administración 
FCA 
Organismos qui.; ofrc./'.can 
herra111ic11tas útiks par:1 reali/.ar su 
trabajo 
Dirige ::- controla las :1ctividadcs Lle 
inducción. capacitación v 
actualización para todos los 
nlic1nbros del progr:nna. 
Planea. coordina. dirige :'.-- controla el 
curso de desarrollo de habilidades 
para c1 diagnóstico i ntcgraJ.. 
Dirige y controla la base de datos que 
pcnnite a los integrantes dd 
programa estar actualiz:idos en lo que 
al ambiente de la l\.1YPE se refiere. 

Lleva a cabo las funciones administratiYas rcl:lliYas al personal. disciia. elabora. 
i1nplanta y actuali7..a los progra1nas de inducción y capacitación para cubrir las 
necesidades de personal en las di·\"crsas ;ircas y funciones del prograrua al ntisrno ticn1po 
de elaborar material didtlctico para la correcta aplicación de tales programas y de 
mantener un.a base de datos que pcnnita al progr.una en general estar actuali:l'" .. ado en lo 
que al ambiente de Ja !Vf) .. PE se refiere. 
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PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRJPCION ESPECIFICA 

CAl~ITULO VI 
DETERMINACION DEI.. SISTti:.l\L'- Dl~ ATENCION 

Mayor de 25 atlas 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos.profCsionalcs e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrcg:1 
Constancia 
Analítico. si111l:t1co e 1nh.:grador 
Salud 111cnt;1l 
Dinúnüco y disciplinado 
N ivcl de i11tcligcncia supcrior 
Alto ni\'c1 di.! autocstin1a 
Alto 1li\·cl de calid:1d hlllnana 
Actitud positiva 
Cn;ati\'o 
En la cotnunicación \'Crbal y escrita 
Para l:i totna de dt.::cisioncs 
Para trans11titir y l.!ntcndt:r ideas 
Para aplicar el proceso 
ad1uinb11·at1\o 
Para rcsol\'cr problc1nas 
Para 11101i\'ar --:.lo capacitar al 
p;;rsonal 

ACTIVIDr"\.DES PERi\tANENTES 
Discila e itnplanta el sistema de C'\·aluació11 dd personal 
Supervisa el control de horas y de expedientes de servidores sociah!s y bcc;uios. 
Supervisa la elaboración. control y actualización los cxpt.:dicntcs y 1a cal1cra de 
personal 
t'v1anlienc comunicación cs1rccha con los responsables de cada úrea para conocer las 
nccc~idadcs d1.: p1.:rso11al y/u capacilación 
Disct1a. 1.:n colaboración con los responsables dt.:: cada ;i.rca. los cur~os de capacllación 
necesarios para los difcrl.!nti..:s puestos 
Progra1na. organiza. d1rigc y controla los cursos di.: capacitación 
Supervisa el 1·cchataniü:nto y orientación a los instructores para qw: cap;1c1tcn 
mcdianlt..:: b mc~odolol:--'.ía P/\i\1YPE-FCA-UNi\f\..1 
Discúa e intplanta lo::. procesos capacnación d;;;I p.:rsonal dd Progra1na. 

- - - - -----·-
l'rur~~ ... ,.,,ta 1'•.r.1 \" l·.',t.11-'tlL!.• ,'i,.<J111111i-..tt"t1\~:~; .... un l'I•l~'..I'""·' ,¡.... /\!""•-,: .: l.1 ?\.11<:1u y I·~·.¡u1..·f!;i E111p1i;::,._, 
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CAPITULO VI 
DETERI\IJNACION DEL SISTEl\IA DE ATENCION 

196 

Da respuesta a las necesidades de capacitación de personal solicitadas por el Jefe de 
Atención E1nprcsarial. 
Resuelve los conflictos o situaciones criticas dentro de su ,;irca. 
Vigila la consecución y uso correcto de la infonnación necesaria para realizar las 
funciones del úrea de Fonnación de Apoyos. 
Genera los progra1n;1s y supervisa Ja elaboración de 1natcrialcs didúcticos idóneos 
para rcali/.ar capacitación del personal dd progrmna. 
Genera los program:1s y supcn:isa la claboració11 de rnatcrialcs did:lcticos para la 
irnplantación di: c:.:ursos de capac.:i1:u.;ió11 a personas u organismos externos al 
prograrnas. 

ACTIVIDADES PEHIODICAS 

RcaJi;:a Ja inducción;. la capaci1aciú11 del 11ui.:\"o p!.!rson.al dd programa. 
Prograrua y rcali/a n:uniones nH:nsualcs dc capaciiación con todos los 111ie1nbros del 
progran1a. 
Elabora y entrega a 1:1 Coorc.11nació11 reportes y cstadis1icas del trabajo rcali/.ado en su 
;irca 1ncnsuahncntc. 
Se mantiene actuali/ado en los acontccinlicntos nacionales e internacionales que 
afecten al sector cn1prcs:irial 1111.:="icano de las micro_ pcquci\as y medianas etnprcsas_ 
así como 1an1hién en los datos. rnogramas y técnicas que puedan ser aplicables a las 
cmpn::sas que SI.! atienden. para el apoyo de las funciones propias del programa y para 
la capacitación y act11ali1:ac1ón dd pl.!r~onal dd mismo 
Colabora con d Jefe di: fl..ktodos ~· Proccdinlicnlos y de At<.:nc1011 Empresarial cn la 
actuali.?.aciOn de los sistcrnas y proccdil1111.::ntos do.: atcncion a e1upresarios. 
Define y actuali/a las descripc1oncs de puL"stos 
Supcn;isa d disci\o e i1npbntación de los procesos de rcclutarnknto_ ~elección y 
formali/ .. ación de la n:Lición de tr:1b:1jo 

ACTIVIDADES ESPOR.-\.DIC/\.S 

Participa en cursos de capacitación que lc actualicen para realizar sus funciones. 
Participa en la impartición de conferencias y seminarios dirigidos a crnpresarios y/o 
estudiante"> 
Canaliza a Ja Coordinació11 las mejoras sugeridas a Jos crircrios_ polílicas y 
proccdimil..!ntos relacionados con la fonnación de apoyos. 
Canaliza a la coordi11ación las necesidades de recursos niatcriales y lnnnanos de su 
úrea 
Colabora en la promoción de los servicios brindados por el Programa cu:indo así se Je 
requiera. 



REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA· 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAl'ITULO VI 
DETRH.MINACJON DEL Sl.STE.:\IA DE ATEN'CION 

Licenciatura en adrninistración. 
infonrnítica o contaduría 
Adntinistración de recursos hun1anos. 
1natcrialcs ,. financ1eros 
Discilo e i;nplantación di: programas 
de capacitación 
Elaboración de 111atcnalcs did;ícticos. 
Ingles a nivel cornprcnsióu de lectura 
2 anos en cap;1citació11 de personal. 
En daboracrón de matcriaks 
did;icticos 
1 afio en Diagnóstico Integral yío 
Auditoria Ad1ninistrat1va 
Un n1cs en Fonn;1ción <.k Apoyos 
Un n1cs en Atención ctuprcsarial. 
Para busca1· soh1c1011cs a los 
probktuas opcrall\ os dr.: 
organi/.ac1ón qth; se prcsr.:111cn en su 
úrea 
Para la toma Uc decisiones rcfcr·cntcs 
a su úrea. 
Para discflar 111élodos ck 1.:apacitac1ón 
que cubran l;is 111.:ccsidadcs del 
programa y de los empresarios. 
Para clabor:1r 111atcnalcs did;ic1icos 
que apoyen los cursos q111.: disclla. 
De que c:-.:islan la capacitación 
requerida dentro del programa qi1c 
cubra las ncccsldadcs del nlismo. 
De la generación y actualización de 
la base de d:itos sobre aspectos 
relativas a la !\.1ypc dentro del 
prograrna 
De gcrn..::rar nuevos ni.cca111sn1os de 
apoyo para las ;'\.1ypcs. 
rvtcntal. de conccnt r;ició11 de 
creación. 

Prnpucst.u para Ju r~"4nu .. "lu.ra Adn1iuistrulivu Je un Progr.uuu d..: .Apnyo a la f\..ficr.• y i•L·tph."1-•~· Eu1pn::~m 
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C.Al•ITULO VI 
DE.TERl\.UNACIO='i l>EL SJSTE!\IA J>E ATE:"i'CION 

F. JEFE DE PROYECTOS ESPECIALES 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Jefe de Proyectos Especiales 
Coordinador 
Jefe de la División 
Adtninistración 
Ninguno 
De 9:00 a l..J.:oo y l<i:oo a 18:00 
Arca de Servicios 
Ninguno dircctan1c11tc 
Coordinador 
Jefe de Atención Empres~irial 
Jefe Formación de /\poyos 

de 

Jefe de orga1li/.;1ción t\10todos y 
Proccdi1nic11tos 
Jefe de Din1lgació11 
Jefe de la Di,·isión de 
Administración 
Organismos que ofrc.-:c<HI 
hcrnunicntas útiles para rcaJizar su 
trab;1jo 
Dirige y controla la información 
resultado de las in\"cstigacioncs 
realizadas por su ;in.:<1. 

Progranin y realiza investigaciones especificas bajo la supervisión de la 
Coordinación que permitan obtener datos e infonnación confiables sobre aspccws que 
f'acilitcn al Progrmna llevar a cabo sus funciones. 
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PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

CAPITULOVl 
DETERMINACION DEL SISTE:\l."'\. DE ATENCION 

Mayor de 27 ai'ios 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos.profcsionalcs e instit11cionaJcs: 
lntcgridad 
Honestidad 
Hunuldad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. sin1Ctico e integrador 

Salud n1cntal 
Dinútnico. creativo y disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de autocstuna 
Actitud positiYa al pensar y actuar 
Firme en la to111a de decisiones 
En la comunicación VL.!rbal y escrita 
Para transn1itir y entender idi:as 
Para la orientación a los 
invcstigadon.:s. 
Para trabajar aplicando d proceso 
administrativo y Ja n1ctodología de 
in\:cstigación 
Pnra resolver problcrnas 

Prupucst..u pu.ru lu Hsln1duru Administrutivu de un Prngnu:na de Atll.lYO u 111 Mkro y J>g;¡ui;:aln r:.nlp'[CS.U 199 



CAPITULO VI 
DETRR.."\llNACION DEL SISTE.:\1A llE .\.TE!'O'ClON 

DESCRlPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Obtiene de la Coordinación los requerimientos de investigación del Progra1na. 
Progra111a sus acÜ\'id:1dcs para la obtención de la información solicitada. 
Controla y registra el ingreso de documentos e infonnación recopilada en 1:.1 
in,·cstigación. 
Recopila. anali?a y si111cti?.a la información 
Prcscnt:1 a la Coordin~1ció11 un infornies de los resultados de las in,·cstigacioncs. 
Elabora disci\os. protocolos y progratnas de invcs1igación en i'v1YPES. 
Dirige y cjccma invc."tigacioncs sectoriales. por :·lrca y cspccíllcos. 
Lleva un control de las in\"csticacioncs n.:ali?adas 
Participa en la c1~1boración ck ~est;1disticas cid )1H'l!!r;1111a proporcionando infonnación 
al analista de sistctnas 

ACTIVIDADES PERIC)l>lCAS 
Presenta a la Coord1nac1ón Gcn..:-ral un 1nfon11c 1111.!nsual del avance de sus 
invcstigac1011c" 
Actualiz:1 el contc111do de las in,·l.!stígac1oncs rcali? .. adas. 
Adecua las h..:c111ca~ y 111(;1odos de iu\ cStl!,!.aC100 que utili/.a a lo~ rcqucritnicntos de 
infonn:1ción. 

ACTIVIDADES ESPOR.-'\DICAS 
Participa en cnr~os de capacit;1ción. 
Colabora en la dctcnninaciún de necesidades de inronnación del progra1na 
Dctcnnina y cornunica a la Coordinacion las necesidades de 111atcri~1l y personal en su 
úrea 
Se 1nant1cnc actuali? .. ado sob1·c los aYanccs en técnicas y 1111.=todos dr.: in\'cstigación. 
Participa en diversos C\"Clltos para obtener información acerca de las l'v'fYPES. tanto a 
nivel nacional con10 lntcrnacional. 



REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO '\.I 
DETER!\-tlNACION DEL SJSTE:\IA l)E. ATENC":JO~ 

Licenciatura en adminislración. o 
contaduría y n1acs1ría o doclorado 
prcfcrcntcrncntc en ;'trcas 
co1nplcn1cntaria~. 

De rnctodología. 1éc111cas ch: 
investigación y csladistica . 
tv1ancjo dc redes Intcrnct. 
n1ancjo de PC :--. paf111ctcría. 
Ingles 80 ·~~. cotno míninto 
2 ail.os c.;:n el campo de la 
investigación administrativa y 1 
año en trabajo con tv1ypcs. 
Un mes en diagnóstico integral 
Una scniana en funcion:uniento 
general del Programa 
Para determinar las 11cccsid:1dt..:s 
de i nfonn:1ción dd P1·ogr~m1a 
Para procurarse de las fuentes de 
infonnac1ón nccc~anas para 
cuntplir su trabajo. para d disc11o 
de protocolo:-. 
Para cncont r;11 
invc!'>tigación. 
1nctodologías :--. 
información. 

IH.:cc~iclad!.!s 

aplic;1ció11 
T"!.!CO]t.."'.'CC!Óll 

de 
de 
ck 

Oc que la infonnación que genera 
el Progratna este adccuada111cntc 
controlada y clasificada 
Oc pr·csentar ackcuada 
oponuna1ncntc Jos informes que 
le sean requeridos de las 
in'\·cstigacioncs que rca1i....-... a 
t\.-1cntal. de organi/.ación .de 
conccntració11 

Prupuest.u paru Ju &a.ru.1.."1.un& Adtninistrutiva de \.Ul Prugr.uu.u de Apoyo u l:..t Micro y Pcqm .. -fl.u Er:nprcsa 20 1 



CAJ>ITULO VI 
I>H.TERl\.IJNACION DEL s1~-rEMA DE ATl!.NCION 

G. JEFE J>/VUGACION 

IDENTIFICA.CION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 

SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Jefe de Di·vulgación 
Coordinador General 
Jefe de la División 
Ad1ninistració11 
Ninguno 
De 9:00 a 1-l:OO :--· J(1:00 a 18:00 
Arca de Ser\'icios 
Ninguno dircct:,1ncnte 
Coordinador General 

de 

Jefe de Atención Empresarial 
Jefe de Formación de Apoyos 
Jefe de Orgarnzación l\.1étotlos 
Procedimientos 
Jefe de Pro::- cctos Espl.!cialcs 
Jefe de 1:1 D1Yisión 
Ad1nitlistraciú1l 
Etnpresarios 
Org;n1isn1os o 1nst1tuc10111.:s a los 
cuales si: ofrc¿ca el servicio. 
Orga11is111os CJUC ofrc;:can 
hcrrantientas útiks para realizar 
su trabajo 
Co11trol:1 y dirige la publicidad de 
los ~erYicios que ofrece el 
progn1n1a. 
Controla:::- dirige la d1·..-iitgació11 de 
n1atcrial did;'1ct ico e información 
obtenida por el programa 
orgnnis1nos externos al nii~n10. 
Controla y dirige las rdacioncs 
públicas de progrmna con otros 
organis1nos. 

Genera y aplica la inrngcn del PAtvlYPE hacia organismos externos. así c:o1no. 
la difusión del programa y sus sen:icios. 
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PERFIL DEL PUESTO 
EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

CAPlTULOVI 
DETER.1\.1INACION DRL SISTEMA DIO: ATJ;:NCION 

Mayor de 2-1. af'ios 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos.profcsionalcs e i11stitucionalcs: 
Integridad 
Honestidad 
Hmnildad 
Lealtad 
Sentido de n:~ponsabilidad 
Constancia 
Analítico. sintCtico e integrador 

Salud lllcntal 
Din{1mico. crcatiYo y disciplinado 
Nivel c.k inteligencia superior 
A1to nivel de autot.!sti1na 
i\.bicr1o al cambio a la 
comunicación 
Actitud positiva al pensar y actuar 
Firme en la Lo111a Lk c.kcisiones 
En la co1nunicació11 verbal y escrita 
Para ti·ansnlitir y entender ideas 
Para la creación e inycstigación de 
1ncdios y formas de divulgación . 
Para trabajar aplicando el proceso 
adn1inistrati\'O. 
Para resolver problc111as 
Para ,·cndcr ideas y el servicio. 

Pl"Of'Uesl."1 para. lu E.-aru .. -t.uru Admini:."trutivn Je un Prognunu de Apoyo u 1u f\1ic:n.1 y l'cc.¡ud\u Etnproou 
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CAPITULO VI 
DETl~R..'-11NACION DE.L SISTE:\IA llE ATENCION 

DESCRIPCION l!:SPECIFICA 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Genera un a1nbicntc co1·dial y con enfoque de "ca/u/ad de servicio" al exterior del 
Progra1na (imagen). 
Realiza y/o asiste a C\cntos para pron10\cr c.:I Progra1na. 
Llc\'a un control de las in,·cstigacioncs rcali;,adas por su úrea 
Participa en In d<ibor;lción de estadísticas del programa proporcionando la 
infonnación generada por su i1rca al analista de sistcnws. 
Prc5cnt.a a la Coord1n:1ción informes de tos resultados de las investigaciones 
rcalií' .. adas. 
Elabora progranias para la divulgación y difusió11 del PAJ\.1YPE 
Aplicar Jos proµ.ra1ua~ elaborados para difundir el progratna y sus scr\'icios. 
Genera nH.:canistnos y 1ncdios ;1di..:¡_;11ados p~ll'a llc,·ar a cfcclo las 1·clacioncs públicas 
del PA!'v1YPE. 
Genera y administra LI Base di.: D:llos de: organismos di.: gestión y apoyo a i\-1ypcs. 
Supervisa la ;n.1111i111~1t·:1ción dd Ci..:nttn ck lnfonnación Pa111ype. 

A.CTIVIDADES PERIOOICAS 

Presenta a la Coordinacion 1m intOnnc 1ucn~ual de sus :1ctiY1tla<lcs rcali.1.:adas. 
Realiza y dirige invcstigadoncs de n1i.:rcado~ 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 

Realiza investigaciones y estudios qui.: le pcnnitan conocer nuevos medios y tnétodos 
para la diY1ilgació11 del programa. 
Participa en cursos <le capacitación. 
Dctcnnina y conumica a la Coordinación las ncccsidacles en su úrea. 
Se 1nantii..:nc actualizado sobre los avances en técnicas y n1étodos de in,·cstigación que 
puedan scrYir a la acti'\:idad que rcaliL.a. 
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REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIJ\.f!ENTOS ESPECIALES: 

IDIOJ\.tAS: 

EA-PERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO VI 
DETEU.MINACION llEL SJSTE.'\IA JlE ATE:"CIO!'i 

Licenciatura en ad1ni nist ración . 
nicrcadotccnia n cu•1u.:ias de lo 
C:Olllllll/C(}Ciri11 r1.·lac ÍOlll.'S 

púhlicas 
De n1crcadotccni;i, i11'\·csli!!ació11 
de 111crcados. co11111111cacioncs ,·/o 
publicidad. -
Manejo de PC y paquetería. 
Ingles a niYcl traducción 
2 al1os en el c;11npo de la 
1ncrcadotccni:1 o 111vcs1ig:1c1ó11 dc 
increados 
1 afio en trabajo con J'\1icr·o :!> 

Pcqucila E111prcs;1 
Un 1ncs en diagnóstico 1nh:gral 
Una :-:c1uana en fu11cio11a1nicnto 
general del Progranw 
Para inn:stigar y cri.::ar los rncdios 
y fOnnas de d1\"lilgación del 
progran101. 
Para procurarse d..: las fucnti.::s de 
infonnación 11c..::t:sanas para 
cumplir su trab;1jo. 
Para cncot1lrar 11cccs1dadc~ de 
investigación. ¡1plicación de 
mctodologL:is recolección de 
i1úonnac1ón. 
De que la i11tOr111ació11 que sus 
investigaciones este controlada v 
clasificada ;,, ¡1pl icad;1 para ~I 
beneficio del programa 
De prr.::scntar adecuada v 
oponun:uncnlc Jos inforrnes que I~ 
sean rcqucridos de las 
investigaciones que n:aliza y debe 
aplicar de la mis111;1 fonna los 
resultados obll.'."J11dos por las 
nlisrnas . 
De coordinar y 111oti,·;1r a 
subordinado. 
Mcnlal. de orga111zac1011. de 
concc111ració11. de cn.:ación y de 
coordinación. 



CAPITULO V\ 
DETl<:.Rl\tl~ACtON l')J".,L ~ts1·1·:MA DE xn<:.NClON 

l!. ASESOR EXTERNO 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE lNMEDlATO: 
JEFE SUPERlOR: 
SUBORDlNADOS: 
JORNADA: 
ADSCRlPClON: 
NlVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNi\, CON: 

DEFINIC\ON DE ALlTORlDAD 

DESCIUPCION GENERICA 

Asesor Externo 
Jefe de Atención Enlprcsarial 
Coordinador General 
Coordinadores de módulo 
De 'J:nn a 1-l:OO y lú:llO a 2ll:OO 
Arca de Servicios 
Hasta el si.:gondo nh:d 
Jefe de atención cmpn.::sarial 
Coordinadores de módulo 
Servidores 
En1prcsarios 
Organistnos que ofrcLcan 
hcrra1nicntas útiles para brindar 
los servicios dd Programa. 
Staff 
Asesorar s..:r. idon;s y 
coordin;uJor..:s de módulo en la 
prestación dl.:l scf"\·icio a las 
c1nprco:;as. 

Ahcsora a coordin3dorcs de módulo y servidores en la prestación de los servicios 
siendo estos diagnóstico ascsoria o capacitación a las ctnprcsas. 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO ClVIL: 
VALORES: 
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f\.1a,·or de 25 al\os 
Ind.istinto 
Indistinto 
Eticos.profcsionalcs e institucionales 
Integridad 
Honcst1d¡1d 

Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 



PERFIL DEL PUESTO (Continua) 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRJPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES 

CAPlTULOVI 
DETEH.l\UNACION DEL SISTEl'\tA DP. ATENCION 

Analítico. sintético e intcgrndor 

Salud n1cnta1 
Din<in1ico. crcatho y chsciplin;1do 
Nivel de intdigcncia supcrior 
Alto nivel de autoestima 
Alto nh·cl de c.:lllllad humana 
Actitud positiv:1 
En la comunicación '\·crbal y c~crita 
Para la ton1a di.: decisiones 
Para transtnitir y entender ideas 
Para la orientación empresarial 
Para aplicar el proceso 
ad1ninist1·at1vo 
Para rcsolvc1· problemas 

Colabora en la atención de los ca .. o.s que tienen alto grado ele d1ft; .. :11ltad cu;u1do ~e le 
solicite. 
Solicita la inforn1~1ción necesaria para brindar apo~o c11 la prcstac1ó11 de servicios. 
Anali.1.a los casos atendidos y propone criterios para 1nodiftcación '."' n1cjora de 
gcnen1ción de alternativas en su :ír..;a de influencia. 
Se 1nanticnc actualiz~tdo en los acontl.!ci1nicntos nacionaks e intcr11ac1onalc~ que 
afoctcn al sector c1nprcsarial mc:xica110 de las 1111cro. pcquc11a~ ~ 111....::dianas c1npn.~sas. 
así con10 ta1nbiCn 1.!ll los datos. progr:una~ ~ técnicas que pu:..;dan ser ap11....::~1hlcs .l las 
ernprcsas qui.:= se atienden. a tr~\\-~S del ;'i1·ca de Divulgación 
Participa en cursos de capacnación que k actualicen para rcali.1.ar sus ru11c1oncs 
Participa en la impartición de cursos ch: capadtacaón. cont"l.!11.!nct:b v scmin;H·ios 
dirigidos a c1nprt.!sar1os ~/o c">ll1d1antcs cuando se- k ~ollcitl.! 

Sugiere al Jefe de Atl.!nción En1prcsanal cntcri0~. po\itt<::i~ ~ procl.!dinticntos 
relacionados con la atención a c1nprcsarios 
Colabora en la promoc1ún de los si..:rvicios brindados por el Pro1;ran1a cuando así se le 
requiera. 

--·---------~·----~----- -·---·~---------· l;::;;'flU~H JH1r;i;--E.~10."tlll""..1 AU1ui11istr..1ti\·a J.: 1.DI l·"n1)!.J';.1Ui.:.a de .'\po~n a ht M1(;"n' Y Pc,1u ... ·ü:1 I:.tupn:~a 207 



CAPITULO VI 
DE.TEltMINACION DEL SISTE.!\lA DB. ATENCION 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 
INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 
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Licenciatura en el Arca específica 
en la que brinda el apoyo: 
realizando estudios de posgrado. 
en úrea a fin. 
Sobn: el úrea que va a asi.::sorar 
Auditoria Ad111inistratiYa 
(Diagnó5tico 1 ntcgra1) 
Anúlisis y solución de problc1nas 
empresariales de l\.1YPES 
2 afias en el :1rca específica que ,-a 
a asesorar 
2 a1los en 
problcn1as 
MYPES. 

anúlisis y solución de 
cmpn:sariaks de 

En atención cmprcsanal 
Para buscar solucio11co..; a los 
problcnias planteados 
Para c11co11trar 1111.:1odos_ 
proccdirnicutos y ;iltcrnativas 
óptimas en la solución de 
problemas cn1prcs;1rialcs 
internos de su ~irca 
De brindar oportuna. ética y 
profesionahncntc la asesol"Ía y 
apoyo que se requiere. 
l\.1cntal. de concentración 
análisis. 



l. COORDINADOR DE J'l-l<JDULO 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERJOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRJPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORJDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

CAPITULO VI 
OETERI\flNACION DEL SISTEMA DE ATENCJON 

Coordinador de l'v1ódulo 
Jcíc de Atención Empresarial 
Coordinador General 
Scn:idorcs 
De tJ:OO a 1-1-:00 ~ lh.011 a 20:00 

Arca de Scn·icios 
Hasta d prirncr nivd a su cargo 
Coordinador General 
Jefe de:.: atención Empresarial 
Asesores externos 
ScrYidorcs 
Etnprcsarios 
Organis1nos qt1c ofrc.1:can 
hcrranlicntas úliks para brindar 
los scn:icios del Progr;1m:1. 
Dirige y conlrol;1 ·I:t n;aJi.1:ación 
del ¡111ülisis a las c.:111pn;sas 
Conlrola la pn;s1ación del scrncio 
de atcnci0n cn1prcs;1ri:il ele 
acuerdo las polít1c¡1~ del 
progran1~1. 

Decide sobre J¡¡ :1c.1111is1ú11 de una 
<.!n1pn:sa al :-.cr·Y1c10 de ;1c11cr·do a 
las políticas dd ¡no~r;ima 
Establece las r11cdidas corrccti\·as 
adecuadas p;ira el correcto 
dcsc111pc1lo út.: s11s s11bordi11adoo;;. 
con aprobación .\ :1pP.\"O ck su 
superior .P:!rúrqu1co 

Controla 1<1s actividades del módulo de atención :1 su cari.~o. Sup1 .. T\. is~1 :- ding..:: 
los servicios de oricntnción. diagnostico. apoyo y asesorías a los cmpri..:sarios que acudan 
al Progra1na. verificando que la atención brindada a los mismos cubra las C.'\pcctati\·a.s y 
problc1nüticas presentadas de acucrclo a las politicas y procedimientos c~t:iblccidos. a l;1 
\'CZ de n:alizar c1 ~...:guintií.:rllo corrcspondic1Hc que pcrml1;1 \en ficar el gr:ido de 
satisf..-icción dcl cn1prcsano. 
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CAPITULO VI 
DE.TEH.MINACION DEL SISTEMA DE. ATE.NCJON 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGJCAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCIOi" ESPECIFICA 

2IO 

Mayor de 23 at1.os 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos,profcsionalcs e institucionales 
Integridad 
Honestidad 
Huntildml 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. sintdico e integrador 

Salud mental 
Dinú1nico. creativo y d1scipli11ado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de autocsti1na 
Alto nivel de calidad hun1;ma 
Actitud positiva al pensar y actuar 
Cortes. puntual y agradable 
Alto nivel de liderazgo cmprcs.1rial 
Finnc en la to1na <le decisiones 
Resistencia a cualquier tipo de crisis 
Responsabilidad fa1niliar 
En Ja comunicación verbal y escrita 
Para transrnitir y entender ideas 
Para la orientación empresarial 
Para trabajar según el proCl.!SO 
ad1ninistrativo 
Para resolver probh:nias 
Para dirigir al personal 



CAPITULO VJ 
DETJ;:Jtl\JJNACION DEL SISTEl\IA DE ATENCION 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Orienta e introduce a Jos empresarios ;11 Progr·;una Uc Atención a la l\rlicro y Pcquclla 
Ernprcsa de forn1a general 
Realiza nn anülisis prcli111i11¡ir de f¡1 s11uac..·1ón d.:: la empn.:sa a <ltcndcr. 
Sugiere el servicio ad.:cuado a Ja cmpn.:sa p:ir:i cada caso en especifico. 

• Coordina la.s acrindadc.s. dislnbuyc las caq;as de rraba.io ~ asigna crnpn.:sas ;1 los 
servido tes. 

• Colabora c11 la arcnc1ón de los casos que tienen airo grado de dificultad o cuando la 
demanda de servicios ilSÍ lo cxi_ja 
Vigila J;i correcta JOrmación. 111:1tH ... :io .-.· cn111rol ck los c."pcdü:11lc.s e infonnación 
rclali\a a los cn1pn:sas cn ;l1e11c1ón. 
Vigib la crirTL'cfa prc.".>lación di.:J :-.cn:k10 qw .. : se bn11d:1 en ~u módulo 
Rcali..-:a el oponuno seguin11c1110 de Jo~ c:1~0~ .11cnd1dos en !-.11 111ód11Jo. 
Asegura la co11sccució11 de !;1 i11fnnn;1cio11 q11...: ~L· rcqurcr...: para arcndt.!r corn.:cr.n111c11lc: 
a los cmprcs:1rios. 
·verifica que s,,;:. !le\·cn los r~L~1~!nh :1Ck·1.:11:H.!os U..: lo!-. !-.cr.1ci1.lS hri11d;1dos _, logros 
obtenidos durantr..: el dí:i 

• Asegura que lo.s sen 1c10..,:; ;¡J c111pn.:~ario ~..: bn11ckn r..:umplicndo l;1s poli ricas y 
proccdimic11ws i.:sl¡1l1lccido.s p~ira l;il LIL-cto 
SupcrYisa ~ ascg11r;1 la corn.:ct;i f"i11al1/.:t..:1ón do.: lo~ c;1sos atcnd1do.s por el pcrsoll<ll a 
su cargo. 
Realiza seguimiento a las ClllJHL's;1s qw.: si.: cncui..c11tr¡JJ1 en proceso de alcndón y ha 
casos lcnni11ado.s 
Facilita el dcsc1npc1lo de las acll\"icfadcs de los asesores c.'\lcr11os y :111:llistas para 
resolver las problcn1:í1icas de las cmpn.::sas a1cndidas en su n1üd11lo 
Lleva d control de asis1cnci;1 :-· Jmr:l" de los ser. 1don.:s. 

Pn..l'f!Uc.."Sla para fo Estrni.."'lura Ad1ui11istrutiva de llU Progrmuu de Apoyo a la J\.ficro y Pc.¡uciiu Empresa 
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C,\PJTULO VI 
DETERi."11NACIOJ)t DEL SISTEMA DE ATESCIUN 

212 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Elabora y entrega al Jcfo de Alcnción Empresarial reportes del trabajo realizado 
sc1nanaln1c11tc. 
Capacita e induce acti\·amcntc a los analislas de primer ingreso y dirige el anüli.!>is 
del caso de inducción .. 
Participa en cursos de capacitación que le actualic1.:n para rcali/ar sus funcioncs. 
Se rnanticnc ac111alizado ctt los acontecimientos nacion;llcs e intcrnadonalcs que 
afecten al sector c111pn.:sanal 111cxicano d'-! las rnicro. pcquci'ias y nu.:dianas c111prcsas. 
así con10 tambic-11 en Jo.s datos. pn.li;ranws) técnicas que puedan ser· aplicables a las 
ctnprcsa.s que se a1icndcn. lodo ello ;i 1ra\'és del Jefe de Atc11ció11 En1prcsarial. 
Realiza juntas scma11alcs con sus subordinados para c\'aluar el dcsernpcllo. 
Rc\'i.s~t los reportes de los 011wlist;1s y propone 111ejoras al Jt.:::lC de ~11cnció11 E111pres;1rial 
para rncjorar d sen icio 
Rcali/.a i11fon11es y t.:sla al ta1110 dd ~r.:gu1111icn10 de los ca;.;o~ ~anali/.ados a otros 
progr;unas. e\"<Jl11a11do el grado di.'.' satí .. faccili11 del c1nprcsano. 
Participa t.:ll las Tcu11loncs qui11ce11ah.:s co11yocadas por el Jefe d...: Alcnción 
E111pn:sarial. 
Crea y manticllL' bases de datos para infor111;1r al Jefe de Atención Empresarial d~ las 
cn1prcsas y los cmpn.:sanos que han acudido a In~ 111ódulos de atcnció11 . 

. ·\.CTIVIl>ADE.S ESPOH.ADICAS 

Participa en cursos de C<1pa~i1ac1ón que le aclualicen p;ira rcalu~1r sus funciones. 
lnforrna a su jcli.: tnmcdia10 l:1s n<:ccsid:1des de..: infOrmación y mati.:r·ial o equipo 
auxiliar para tle\·ar a cabo la acli\'1dad en su 111ód11lo. 
Participa en la impa11ición de cursns de c;1pacitacióu, conferencias y seminarios 
dirigidos a empresarios -;t/o cstudiantes 
Canaliza al Jefe de Atención Empre.sana! las 111cjo1·as sugeridas ~1 Jos criterios. 
polilicas y procedimientos relacionado;-; con la atención a c111prcsarios 
Canali/.a al Jdl.! de Atención E111p1-csari;i) las t1ccesidadi.:s de recursos 111atcrialcs '\ 
hu1nanos de su 1nódulo. -
Rcsuch·e los connictos qw.: .se pn.:scntcn en su 111údulo c11a11do cn111pct:1 a su ni\'cl 
jcrúrquico. 
Colabora en la promoción di.: los ~cr-..-icio.<> brindados por el Progr;1111a cuando asi se le 
requiera. 
Autoriza las at1sc11cias del pcrson:JI inmediato infcrio1 a s11 c~irgo 
Capacita a los sen idorc:-. a su car~o sobre l;1s r:nnas industriales cspccificas que son 
requeridas. 



REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO VI 
DETERMINACION DEI.. SISTE:\L\ DE. ATF.:"io"CIO="' 

Titulado en la Jicc11ciatura en 
Adrninistración. Cm1raduria. 
infonnática o Jngcnicria lndusrrial. 
En Administr;ición de Recursos 
Hun1anos 
Diagnóstico J ntci;1·;¡f 

An.cllisis y solución de problemas 
empresariales de f\..·1YPES 
Inglés a ni\"cl rraducción 
r, n1cscs i.::n ad111inistración di.:: 
pcrso11al 
2 afies cn an;ilisis ;; solución de 
problemas cmprcsanalcs de MYPES 
Un mes en Atención Empresarial 
Una scniana en Fonnación de Apo,YoS 
Una serna na L'll !\.-ldodo.s y 
Proccdimicnios 
Para b11sc;1r snln..::ioncs 
problcnws pla111i.;;1dos por 
c1npn:s;1rios 

los 
los 

Para aplicar proccdimit.::nlos 
especifico~ según su cri1cno. 
Para anall/.ar y 111odificar si 
necesario el 1rabajo dd scn:idor 
Para encontrar mélodo.s. 
proccdiinicntos y ahcrn:11iv;1s ópti111.as 
en la solución de prohlc111as 
cn1pres:irialcs e inlcrnos de su úrea 
Del diciente dcscmpcflo de st.::n·idor. 
De bl'indar un cficienie y oportuno 
scn:icio a Jos crnpn;sarios que acudan 
al P1·ogn1111a 
Oc supcrYisar que se brinde 
servicio eficiente ;i las empresas. 
De que las opciones escogidas por el 
servidor para la solución de 
problcrnas cn1prcs;irialc"' sean las 
adcc11;1das 
De crc;ir \!ll :-:1s1c111a de 
rclroalin1c11t;1ción En1prcs:1rio-
Progr;11na 
!v1cntal. de conccntracíún y de trabajo 
bajo presión 

-----·-·-----· 
Propuc->Ul p¡lr-' J;1 Estructura Adn1ini..'4Tlltivu tic lDl I'rog.:un:1 d..: L"\po;.o .1 la /\Ji ... -ro y l'o:•Jti. .. ;1a l'.u1pf<.."'.1 
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CAPITULO\"I 
DETElt!\llNACION DEL SJSTE!\IA DI': ATE.r"'CION 

J.ANALISTA DESISTE.HAS 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOl\.1BRE DEL PUESTO· 
JEFE INMEDIATO: 

JEFE SUPERJOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINIClON DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Analista de Sistcrnas 
Responsables de Organización 
Métodos y Procedimientos 
Coordinador General 
Ninguno 
De 10:00 a I-t:no y l(dJO a 20:00 
Arca de ScrYicios 
Ninguno 
Respons;1blc 
Proccdi111icntos 
Coordinador Gc!H.::ral 

i\1étodos 

Organismos que ofrc/.can 
hcrratn1cntas útiles para ri.:alizar su 
trabaJo 
CIFC,\ 
Controla el soft\\~lrl.! :- hardware 
propiedad dd progr;1rn:1. así como 
sus rcr¡ucrilnü::ntos. 

D..:sarrolla. implanta y rnantienc los siste1nas ck información computari/ .. ados del 
Progran1a. 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 

ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

T\.-1ayor dt.: 2( J ai1os 

Indistinto 
Indistinto 
Eticos. profesionales 
institucionali.:s: 
Integridad 
Honestidad 
Humildad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 

e 



PERFIL DEL PUESTO (Continua). 

CARACTERISTICAS 
PSICOLOGlCAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAl'ITULO VI 
DETERMINACION DEL SISTl!:.1\-IA DF. ATli:NCIOS 

Analitico. sintético e integrador 
Salud n1cnta\ 
Dinánüco. creativo y disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de autocsti1na 
Alto nivel de cahdad humana 
Actitud positiva al pensar y actuar 
Finnc- en la toma de ckcisiones 
Resistencia a cualquier ttpo de 
crisis 
En la con1un1cacu.1n "crbal 
escrita 
Para transnüti1· y entender 1dcas 
Para trabajar SCJ:.!.Úll el proceso 
adtninistrativo 
Para resolver prohlctnas 

ACTIVIDADES CONSECUTIVAS 

Crea y 111antienc act1iati.1".adas las bases di: datos del pcrson;1l del Pro¡;ra111a 
Ayuda en el proccsan11cnto de infonnación pa1a \;1 dabLn-ación de cst;1llíst1cas v 
reportes generados por d Programa. 
Detecta las necesidades di.! Son ...... arc ::-. Hardv.are que p..:nnit;l el eficiente 
funcionatnicnto di.!\ prog.rama ::-. las co1nuntca a l;1 Coordinación 
Desarrolla progra1nas que pcnnitan optiinar d procesamiento de datos del Progra1na . 
. t\.uxilia 1.:n la obtención d~ datos y 1n;mcjo e.le la RED que permitan brindar 
in.fonnación relacionada con la~ :1cti,·id:1des de atención c1nprcsarial y proyectos 
especiales. 
Auxilia en tos traba_¡os de i11ve-.tigac1011 ~ disc1\o 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

P;,irticipa en la cl;1boracio11 e impl;intación di.: lo~ sist~1nas y proccdtmicntos del 
Progr;11na. 
Elabora y cntn,;ga reportes qumccnaks di; las actividades realizadas al Responsable 
de l'vtétodos y Proccdin1kntos 
Realiza la depuración de la información de los archivos del Programa 
Revisa el corrr.:cto funcionatnicnto dd equipo di.! cón1puto del Programa y. en su c:.15-0. 
dctcrntina y con1unica al rcspons:ib\c de stt ~'1rca las necesidades de reparación. 
actua\i7.nción o rccn1pla1:.o. 
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CAPITULO VI 
DETl.:IL'\11NACIOS DEL SISTE'.\IA DEATF.NCI0:"-0 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 
Propone 111cjoras a los sistc1nas y proccdinlicntos del Progran1a. 
Dctcnnina y co1nunica al n.::sponsablc de su úrea las necesidades tnatcriales y de 
personal par~1 realizar sus actividades. 
Asesora al personal <lcl Programa en la utilización de Softvvarc y 1-lard'\varc. 

Se tnanticnc actualizado sobre los avances en 111atcria de sistc1nas co1nputarizados qui.: 
puedan ser aplicables ni Progran1a. 

REQUERl!\1 IENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIO!l.IAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 
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Octavo st.:nH!st re de la Licenciatura 
en infonnútica o ;írca afín 
En anúlisis y dbctlo de sistc1Has de 
infor111ac1ón y progra111:1s. 
l\ttancjo de PC y otras plataformas 
de cómputo . .soft'\\ are y hard'\van.: 
?\.1anejo de rcdt.:s e- l 11tcrnct 
Espat1ol al 100 1~·;, 

Ingles a ni..-cl de traducción 
l atlo en el manejo y disefio dc
sistcnrns. paquetes y progra1nas de 
cón1puto. 
Dos meses en diaguóstico intt.:gral 
Una scrnana en cl fí.1ncion~11nicnto 
gcnc:ral del Progran1a 
Para buscar mcjorc.s a1tcn1ati\·as 
de proccsa111icn{o de datos del 
Progra1n~1 

Para perntancccr actuali;.~1do de 
los adc1~1ntos de .su ún.:a 
Para diseñar soluciones óptunas a 
las necesidades de- inforn1ación y 
su proccsa1nicnto i..::n d Progra1na 
De la confidcnc1alidad de la 
inforn1ación que n1ancja 
Del disefio de sistc111~1s 
progranias para con1pttt:1dora que 
eficiente el funcionanücnto del 
Progra111a 
Del 1nantcn1miento prcvcnti,·o del 
equipo de cómputo del Programa 
De la creación. operación y 
1nantcnimicnto di..:: la base de datos 
De concentración. organización. y 
de trabajo bajo presión 



K. INSTRUCTOR 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEF!NIC!ON DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERJCA 

CAPJTULOVl 
DETERMINACJON DEL SISTE!\1.A DE ATE.NCION 

Instructor 
Jefe de Fonnación de Apoyos 
Coordinador General 
Ninguno 
Oc9;00a 14:<Hl:-: lh:llOa 18:00 
Arca de Servicios 
Ninguno 
Jefe de Formación de Apoyos 
Responsable de R'-=cursos 
Hun1anos 
Rcsponsabk Ti..':c111co 
A.h1111nos candidato~ a sen. 1Jorcs 
Organistnos que ofn:.,;can 
hcrra1nic11tas útllc:s p:1ra rcalirar 
su trabajo 
Dirige. controb la :1plic:ic1ó11 de la 
asignatura a ~u cargo y C'>alúa d 
dcsc111pcfü) de los C'.>tt1diantcs de la 
1111~111:1. 

Planea e impanc las lecciones correspondientes a la asignatura correspondiente, 
e valuando el dcscmpcfio de los almunas. 

PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

!\.1ayor de 25 af\os 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos,profcsionalcs e instit11cionalcs 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido de n.:sponsabilidad 
Entrega 

l'rnpuc-ita para lu Estnu .. "llll'U Atliuini.strutivu de un Prngnun!t tlc J\puvo u Ja f'w1i~'lu y l'<:qlu:ú.1 E111ptc.-.J 
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CAPITULO VI 
DETER?\tl:"'iíACIOS J>EL SISTE:\lA DE ATENCION 

PERFIL DEL PUESTO (Continua) 

VALORES: 
CARACTERJSTJCAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES 

Constancia 
Analítico. sintC:lico e intcgn1dor 
Salud n1cntnl 
Diná1nico. creativo~ disciplinado 
Nivel de intclig.cncia supc.!rior 
Alto nivel de autoestima 
Alto nivel de calidad hmnana 
Actitud posith·a 
En la coinunicacion verbal y cscrita 
Para la toma de decisiones 
Para transmitir y cntc11dc1 ideas 
Para aplicar el proceso 
ad1ni11istratiyo 
Para dirigir gn1pos de trabajo 

Plancación de los cursos que itnpartc con b~1sc a los n:qucrúni1...•nto~ y o~jctivos del 
progran1u. 
Adecua los cursos::-. el lnatcria proporcionado por el programa a l;1s características del 
gn1po que k ha sido asignado para su ma:- or funcionalidad. 
Desarrolla e i1nplanta el curso qur.; k ha sido ~1signado. 
Rcali?.a cYaluacioncs pcriúd1c¡1s a los alunu10s Inscritos en su curso <ex¡imcncs. 
trabajo. tareas. c1c) 

Anali/.a y cYalúa d curso que ha 1mpanido. 
Proporciona al Jck di: Formación di.: Apo>·os sugerencia~ di.: actuali/.aciún y 1ncjora a 
los cursos que se i1npartcn. 
Proporciona al Responsable de Personal. la i.;\·at11ación practicada a los ahunnos 
inscritos en el curso o cursos que impar1ió. 
Participa en cursos de capacitación. cuando así le (!S requerido. 
Colabor:t cuando se le ~olicitc c11 cYcntos 11.:ndientcs a promoYcr el Progratna 
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REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO VI 
DETERJ\UNACION DEL SISTE.:\f.A DE ATE.l""C'IO~ 

Licenciatura en ad1ni11islración. 
informütica. conladuría o ingeniería 
industrial. 
En el :írca o curso ciuc va a impartir. 
En auditoría adnunistrativa 
(Diagnóstico 1nlcgra1) 
En la aplic;1c1ó11 ~ dcsanollo dd 
método di.; casos. 
En an:ílisis )- solucicln de prohlcn1a:-. 
ctnprcsarialcs de 1\.fl"PES. 
2 arios en el ;lrca cspccílíc:1 que "\a a 
cnscl\at 
::! aiios en a11:llis1.s )- sul11-..::1ó11 c.h.:: 
problemas 
l\..1YPES. 
En a1c11ció11 c111pn.~s;1n:d 
En diagnósti.:o 111h.:gr:Jl 

de 

Para i111plantar ac.J.:::c11.1d;1n1cn1c IDs 
c;11r.sos 
Para c11con11·ar 111c1odo:->. 
proccdimicntos ~ óptin1os para la 
aplic:ición de los mi~1110:--. 
Para procurar I;¡ annonta <...'11 las 
relaciones con lo.-. asisti.:ntcs :1 su 
clase 
Para cncontr:1r 111él0<los. 
proccdi1n1cn10.s 111atcrlalcs 
didüctico~ opt1111os par;1 l;i 
aplicación ch::: los cursos qui.: 
un parte. 
De proporcionar ;i los ahnnnos a su 
cargo los conociniicntos qui.! les 
ayuden a dcscn1pcf'iar sus funcion1.:s 
dentro <ld programa. 
De C\"aluar lo~ co11oci1111i..:11los 
adqmridos por los alunmos durante 
d curso ;. p1oporcio11arla al 
Responsable de personal. 
/\1cnta1. de conct.:nlración y an:ilisis 
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CAPITULO VI 
DE.TE.RMINACION DEL SISTE:'\1A DE. ATEJ"iCJON 

L. RESPON.\:-tJJLE DE PERSONAL 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOl\.tBRE DEL PUESTO: 
JEFE lNMED!ATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDlNADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELAC!ON EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Responsable de Pcrso11al 
Je.fe de Fonnación de Apoyos 
Coordinador General 
Ninguno 
De 9:00 a 1-t:CJO y J(,;00 a 18:00 
Arca de Formación de Apoyos 
Ninguno 
Jefe de Formación de Apoyos 
Jnstntctorcs 
Jcíc de Atención Etnpn;sarial 
Encargado de Servido Social de la 
FCA 
Encargado di: Sc1Ticio Social en las 
difcn:ntcs facultades y ~s..:uclas. 
Organis1n0s que ofrc/can 
herramientas útilcs para n.:ali/_ar su 
trabajo 
Dirige y controla el proceso de 
reclutamiento y sdi:cción de 
pcr~onal dentro del PA~1YPE. 
Controla d servicio social dentro 
del progratna 
Dirige y controla las aCt1\.·1dadcs de 
adn1ínistración del personal dentro 
del PA:\.1YPE. 

Planea. aplica y evalúa las actividades de ad1niuistración de persona! dentro del 
PAMYPE. bajo la supervisión del Jefe de fonnación <le Apoyos. 
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PERFIL DEL PUESTO 
EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTJCAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

CAPITULO VI 
DH.TEH.l\UNACION DEL SISTEl\IA DE ATENCION 

J\..tayor de 22 al\os 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos.profcsio11alcs e institucionales 
lnlcgridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analítico. sintético e iutcgrador 
Salud nlcntal 
Dinátnico. crcatjvo y disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de autoestima 
Allo nh:cl de calidad humana 
Actilud positiva 
En la co1nu1licación verbal \' escrita 
Para la toma de decisiones . 
Para trans1nitir v entender ideas 
Para aplica·.- el proceso 
administratiYo 
Para rcsoJ,·cr problcntas 
Para dirigir al personal 

Propucslu p¡u-u 1:1 E..•.:tn:u .. '1.uru AdminU.ttut.ivu c..lc un Pnlgruma de /\poyu u lu Mic:rl.• y Pco;¡ucfi.a Emprcs.1 221 



CAPITULO VI 
J>E.TJ~HJ\tl!';'ACION DEL SJSTl~MA DE. ATENCION 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Crea y inancja los c:xpcdicntc.s dd personal adscrito al PAMYPE. 
Recibe infonncs de los Jefes de Arca ~: Coordinador General del dcscmpcl1o del 
personal bajo su cargo. 
Recibe infonnes del Jefe de Atención Empresarial sobre las actividades y dcscrnpcfio 
de los servidores sociales para su control. 

Controla lo relacionado al servicio ~ocia! dentro del PAtvlYPE. 
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ACTIVIDADES PERIODICAS 

Realiza C\'aluación y an:ílisis de puestos 
Realiza plancación de personal hajo l:i ~11pcrY1s1ón de Jefe de Fonnación de Apoyos. 
Realiza el proceso de rcclutatnicnto y sdccción de personal dd PA!'vtYPE. 
Realiza los lr:ímitt.:s y acti\"idadcs nc¡,;csarias para la contratación de pcrson:ll 
(formaliz<1ción de la relación de trabajo). 
Elabora y entrega reportes quinccnaks de las actividades rcali/.adas al Jcl'C de 
Fonnación Empresarial. 
Recibe informe de finali.1:ación ck ~en·icios y compronu.sos (informe y cartas de 
c1nprcsarios atendidos) del Jefe de AtL·nción Ernprcsarial al respecto de los scr\"idorcs 
sociales. 
Elabora cann di.:: liberación de servicio social del servidor en cuestión 

ACTIVID.-\.DES ESPORADICAS 

Canali:r .. a al Jefe de Fonnación de Apoyos las sugerencias de 1ncjon1 a las politic.as y 
proccdin1icntos de la ad111i11istración del personal. para su autorización. 
Panicipa en cursos de capacilación. cuando así le es requerido. 
Colabora cuando se Je solicite en eventos tendientes a promover el Progra1na. 



REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO '\"I 
DETERMlNACION DEL SIS"l'E!\.JA DE. ATE.SC"H>:-0 

Pasante o titulado de la licenciatura 
en adminis1ración psicologia 
inclustria/ 
Ad1ninistración de recursos hu111anos. 
Discilo e implantación de 1ndodos de 
rcclutan1icnto. sckcción y evaluación 
del personal. 
Ingles a nin:I compn.:nsiún de lectura 
1 afío en administración de pc..:rsonal 
En cualquier p111.::-.lo :1d1nin1strati\"I..) 
dentro de la UN/d\.f 
Dos se1nanas 111ctodos 
proccd11nientos 
Dos se1nanas ;u.l111in1s11ac1ún de 
pc1sonal 
Para buscar !:-Olt1c1011cs ;1 lo:-. 
problc1nas operativos dc su pw.:sto . 
Para proi..:urar la ;inuonía r..:n las 
relaciones del pcrson:1l del Programa 
Para cncontr:1r solrn . ..:iones a los c.h.: 
problemas dc J;¡ adn1inistr:1ciú11 del 
personal. 
Para fomcHlar actividades di.! 
111otivación v fortalcci1nicnto di.: 
relaciones 1nfon11alcs c.tcntro del 
progran1a que i.:ontribuycn a mejorar 
t.!l dcscmpr..:.fio del personal. 
Para generar un clima Of!.~~1nizacional 
armónico. 
De proporcionar al Programa d 
personal idóneo para tcali;r~ir las 
actividades propias del mistno, 
De reali/.ar adecuada v 
oportunamente las acti"\ icl:1cks dr..: J;1 
administración di.! personal 
De que las personas que pcrt1.:11eccn 
al Progratna sean las aptas para cada 
puesto 
f\..1cntaL de concentración y de trabajo 
bajo prcsiün 

Prnpuel:'ta puru la EsU'UL'"lUrJ Adrnin.istrutivu e.le \W l'T••¡;r.1111~1 llc i\p<•V•• u la J\111..!tt• y l' .. ·•¡w .. 1l.I l~1np1<...,.,~1 
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CAPITULO VI 
DRTER:\.IINACIO~ DEL SJSTE.!\IA DE ATE.NCJON 

JI./. RE.">'PONSA/U.E TECNICO 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO· 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION EXTERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRrPCION GENERICA 

Responsable de Personal 
Jefe de Forn1ación de Apoyos 
Coordinador General 
Ninguno 
De 9:00 a 14:00 y 1<1:00 a 18:00 
Arca de Fonuación de Apoyos 
Ninguno 
Jefe de Formación de Apoyos 
lnstn1ctorcs 
Jefe di.: Atención Empresarial 
Jcfl: de Proyectos Especiales 
i\dn1inistración Escolar 
Encaq;ado del ~'irca Audiovisuales 
(_)rganisrnos qut.:: ofrc.t:can 
herramientas útiles para realizar s11 
trab~tjo 

Dirige y controla la~ acti\·1dadcs de 
capacitación par;1 cJ ricrsonal dd 
PAMYPE. 
Controla la capacitación e inducción 
dentro del programa 

Planea. aplica y evalúa las actividades de capacitación e inducción del personal 
dentro del PAMYPE. bajo la supcrdsión del Jefe de forrnación de Apoyos. 



PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAPITULO VI 
DF...TER.'IIN.ACION DF,L SISTJ;:'.\JA DF. ATF.NCION 

Mavor de 22 afias 
lnd.istinlo 
Indistinto 
Eticos.profCsionalcs e instilucionalcs 
Integridad 
Honestidad 
Lealtad 
Sentido de responsabilidad 
Entrega 
Constancia 
Analitico. siJttético e intcgr:.1dor 
Salud mental 
Din~·1mico. crcati\'o y disciplin~ido 
Nivel de inteligencia superior 
./\.Ita ni\'cl di.: autocs1i111a 
r\.lto niycJ de calidad hun1a11a 
r-\.ctttnd positiva 
En la comu11icació11 Ycrba1 y escrita 
Para Ja toma de decisiones 
Panl tran.stnilir y cn~i.:ndcr ideas 
Para ;1plicar el proceso 
admini.strati,·o 
Para rcsol\'cr problcrnas 
Para dirigir grupos de trab;1jo 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Recibe requerimientos de capacitación del Jefe de Formación E111prcsarial par<.1 los 
cursos (obj~ti,·os y temario general). 
Planea. genera. implanta. coordina ~ c\·alúa cursos de capacitación para el personal 
del PAMYPE. 
Elabora nmtcrial did;ictico para la aplic:1ció11 de Jos cursos a impartir. 
Genera y mantiene actuah/.ada la base de datos de los instn1ctorcs que panicipan en 
PAMYPE. 

--·-- ------~---··-------··- --·-------·----------------
,:;;'tlllC..''t;~;;~-1:• E~:;~~~lffa 1'\.1h11ini:-1.r¡1tiva de un Progranw d.: /\p<>V<> u lu M10..:1<> y l'c,¡Ut.."l):1 E1npn.~..;1 
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CAPITUl ... O VI 
DETEJL'\UNACION DEI... SISTEMA l>E. ATENCIO!'; 

ACTIVIDADES PEIUOI>ICAS 

Auxilia en la plancación. generación e i1nplant¡1ción de cursos de capacit:1ción para 
personas ajenas al PAf\..1YPE. 
Recibe rcqucrimit.:ntos de capacitación del Jefe de Fonnación Etnprcsarial para el 
curso de formación de scrddorcs (objetivos_.,,. 1c1nario gcncTal). 
Planea. genera. irnplanta. coordina y c\·alt'la cursos de capacitación e inducción para 
el personal de nuc\·o ingreso al PAI\.1YPE. 
Elabora rnalcrial did;íctico para la aplicación tk los cursos de fr"lnuación de 
scr.:idorcs. 
Elabora y cmrcga rcporh.:~ q111nccnalcs de las aclividadi.:s reali/adas al Jefe de 
Formación Empresarial. 

ACTIVIDADES ESPOIV\DICAS 

CanaliY.a al Jefe di.! Formación de Apo.;•o"' la:s sugcn:ncias de mejora a las políticas y 
proccdimicnlos de las actiYidadcs que cOinpctcn a su puesto. 
Panicipa en cursos de capacitación. cuando a.sí h: es requerido. 
Colabora cuando se le solicite en eventos tendientes a prmnovcr c1 Programa_ 

REQUERIMIENTOS 

ESCOLARIDAD: 

CONOC!!l.,llENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

EXPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 
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Pasante titulado de la 
licenciatura en adnlin1stración o 
;lrca a fin 
Administración 
humanos. 
En métodos 
aprcndiY .. 1gl.!. 

de recursos 

de cnscf1;1n:..-.;1-

En Auditoria Adniinis1ra1iva 
(Diagnóstico lntcgr;il) 
En tvfétodo de Casos 
Ingles a nivel compr·cnsión de 
lectura 
En capacitación de personal 
En claborac1ón de programas 
cducatiYos 
Un mc.s en Atcncion Ernprcsarial 
Dos scnrnnas en pron:ctos 
especiales 



REQUERIMIENTOS (Continua) 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPl"l'ULOVI 
DETEIU\-llNACION DEL SISTEMA DE ATEr'llCION 

Para buscar soh1cioncs a los 
problcrnas opcratiYos de su puesto 
Para i1westigar y proponer los 
tópicos necesarios para cficicntar 
los cursos inipartidos. 
Parn inYcstigar los n1cjon;s 
métodos didticticos apl1cabks a los 
rcqueritnicntos. 
Para i.::nco11trar soluciotH.!S a los de 
problemas opcrati\·os de su puesto. 
Para elaborar los cursos y 111atcrial 
didúctico que rcs11l1c11 n1ús 
adecuados c;1da gn1po y 
necesidades de capacitació11 
De proporcionar adt..:cu:ida ' 
oponunantcntc d n1atcrial 
did:'ictico que c11hr;1 l:1s 
necesidades de capacitación. 
De fncilil:tr todo." los 1111.:dio~ 
necesarios par;1 la aplicación de 
los cursos . 
De desarrollar :-- daborar los 
cursos de capacitación a partir de 
los objetivos y temarios generales. 
f\.lcnt~1l, de concentración y de 
trabajo bajo presión 

Pn"'{lUCSUl pura la Esttucturu Adntin istrativa de: un Programa de: Apoy•.:-. a lu Micro y l'cqud\u Enlprc::.,;u 
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CAPITULO VI 
DE.TER..,tlNACION DEL SISTEl\IA DE. ATENCION 

N. AUXl/.IAR DE DIVULGACIÓN 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE INMEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERNA CON: 

RELACION E:--"TERNA CON: 

DEFINICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

Auxiliar de Divulgación 
Jefe de Divulgación 
Coordinador General 
Ninguno 
De 10:00 a 1-1.:00 o 1<>:<HI a 20:00 
Arca de Dh·tilgación 
Ninguno 
Coordinador General 
Jefe de Atención Empresarial 
Jefe de t'v1Ctodos y Proccdi111icntos 
Jefe de Formación de Apoyo-;,; 
Jefe de Proyectos r::spccialcs 
Jefe de Di,:ulgación 
Analist;1 de Sistema~ 
Auxiliar Administratin.J 
Jefe de b Di\·isión 
Adn1111istración 
Organismos c Instituciones a los 
cuales brinde servicio Paruypc 
Organismos e lnslitucionc.s útiles 
para rcali,1.ar ~u trabajo 
Estudiantes y público en general 
Rcali:t .. a trabajo sc.:gún las 
políticas '.\. procedimientos 
establecidos. bajo l:t supcn 1sión del 
Jefe de Divulgaci011 
Ad1ninistra el centro de 
inf"ormación Pamypc bajo la 
supervisión dd Jt.:fc de 
Divulgación. 

Auxilia al Jefe de Divulgnción en el di..:sarrollo dl.'. sus actividades y 
responsabilidades siguk·ndo las politicas y procedimientos establecidos para ello y las 
instn1ccioncs del 1nisn10 y ad1nitiistra el Centro de l nfcnnación Pamypc. bajo la 
supervisión del Jefe de Divulgación. 
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PERFIL DEL PUESTO 

EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

CAPITULO VI 
DETER!\11NACION DEL SISTEMA DE. ATENCION 

Mayor de 20 aiios 
lnd.istinto 
Indistinto 
Eticos,profcsionalcs c institucio1rn les 
Integridad 
Honestidad 
Humildad 
Lealtad 
Sentido di.: rcsponsabilid:1d 
Entrega 
Constanci~l 

Analítico. sintético e integrador 
Salud mcnlal 
Din:ímico. crcath·o y discipllnado 
Actitud positiva al pensar y actuar 
Cortes. puntual y agracbhk 
Resistencia a cualquier tipo de crisis 
Talento jovial 
En la co11111nicació11 vcr·bal v escrita 
Para transmitir y entender i-dcas 
Para traba.iar ~c!!i'1n el proceso 
ad111inistrall\'O 
Para resolver probk:rnas operativos 
de su puesto. 

ACTIVIDADES PERl\1.-\,NENTES 

Auxilia al Jefe de DiY1llgación en la generación de eventos de prmnoción del Pamypc. 
Auxilia al Jefe de Divulgación cu la aplicación de p1·ogramas p;ua difundir el Pamypc 
y sus servicios. 
Auxilia al Jefe de Divulgación en la elaboración de mccanisn10s y 111cdios adecuados 
para generar lit imagen dd Pamypc y protHO\"(.•r relaciones públicas del mismo con 
organisn1os externos. 
Administra y mantiene acl11alu.ado el Centro de Información Pamype. 
Auxilia al Jefe de Di·nllgación en la actu:ili:... .. ación de la Base de Datos de Orga11is1nos 
de Gestión y Apoyo ;1 J\..typcs 



C.APlTULO VI 
DETl-:RMlNACIO!'l I>I<;L Sl:O.,'TE~1A DE ATli:l"riíCION 

ACTIVIDADES PERIODICAS 

Elabora reportes de trabajo quinccnalmcntc de sus actividades realizadas al Jefe de 
Divulgación 
Auxilia al Jefe de Divulgación en la reali/,ación de estudios pertenecientes al úrea. 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 

Participa en e\·r.:nlos y acti\"idadcs tendientes a pro1110\·cr el Pan1ypc 
Dctcnniua y cotnunica al Jefe de Divulµación las necesidades de n1atcrialcs para el 
dcscmpetlo dt.: sus actividades. 
Se niantienc actuali/.ado en los avances en tCcnicas y métodos que puedan ayudar al 
desarrollo de sus ;1c1ividc1dcs. 

REQUERIMIENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CON0Cl1'11ENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 
E>..'PERIENCIA: 
CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 
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Octavo scnu::stre de la Liccnci<llura 
en ad1ninistración. ciencias de la 
con1unicación. adrninistración 
pública. inform;"uica o contaduría. 
J\..1ancjo de PC v paquetería de 
procesador de palabras. sisti.::1n:1s de 
infonnación. bases de datos. internct 
y hoja de cúlcuJo. 
Manejo y claboractón d¡,; ;nchivos. 
Ingles a un ni,·ct so·~·;, 

Ninguna 
Una seniana <:H el fi.JncioJ1an1iento 
gener;il dt.:I Progranla 
Para buscar !:'O luciones los 
problc1nas relacionados con sus 
•!O..:tl\"idadt:s de1Hto del PArv1YPE. 
Para allegarse de la información 
rekvantc de las !\ typcs. 
Pan1 encontrar 1ncjor1.:s fonnas de 
1·ealizar su trabajo 
De rcali:.r..:1r oportuna y cficicntcn1cntc 
sus actividades de acuerdo a lo 
establecido por el Jefe de Divulgación 
y las políticas del programa. 
Para adrninistrar de forrna adecuada 
el Centro de Infonnación. 
De concc1uración. de análisis y 
orga1ti:l'.ación de inforn1ación. 



O. SERVIDOR 

IDENTIFICACION DEL PUESTO 
NOMBRE DEL PUESTO: 
JEFE IN!\.IEDIATO: 
JEFE SUPERIOR: 
SUBORDINADOS: 
JORNADA: 
ADSCRIPCION: 
NIVEL DE INFLUENCIA: 
RELACION INTERN.-\. CON: 

RELACION EXTERNA CON: 
DEFlNICION DE AUTORIDAD 

DESCRIPCION GENERICA 

CAPITULO VI 
DETERMINACION DEI_, SISTEMA DE ATENCION 

Servidor 
Coordinador de f\..fódulo 
Jefe de Atención Empresarial 
Ninguno 
De 10:00 a 1..i:oo o lf>:<Hl a 20:00 
Arca de Scr\'icios 
Ninguno 
Coordinador de módulo 
Responsable de Atcnctótt Empresarial 
Asesores Externos 
En1prcsarlos 
Rl.!aliza su trabajo según las polític:1s 
y procedimientos cstahlccidos 

Auxilia al coordinador dt: n1ódulo en el control de recepción di: solicitudes de 
atcnc1on. en la progratnación de citas con cn1prcsarios. Rcali:?.a diagnósticos intcgrah:s. 
capaciwción;.. ascso1·i:1s a las c111prcsas que solicitan el servicio para generar alternativas 
de ~olución. viabks. con l..'l fin de a~u<lar a las c1npn::sas de 1nancra oportuna para 
sobrevivir. consolidarse y/o desarrollarse. siguil:ndn la metodología y la~ polillcas 
establecidas por el programa . 

PERFIL DEL PUESTO 
EDAD: 
SEXO: 
ESTADO CIVIL: 
VALORES: 

CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS 
DESEABLES 

PERFIL DEL PUESTO (C
0

01u11wa) 

f\..1a:vor de 20 aúos 
Indistinto 
Indistinto 
Eticos. profcstonalcs e institucionales: 
Integridad 
Honestidad 
Hurnildad 
Lealtad 
Sentido ck responsabilidad 
Entn;ga 
Constancia 
/\.nalitico. sintcticci e integrador 

Salud mcm~tl 
Dinútnico. crcalivo ~ disciplinado 
Nivel de inteligencia superior 
Alto nivel de aulocstinta 
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HABILIDADES: 

DESCRIPCION ESPECIFICA 

ACTIVIDADES PERMANENTES 

Actitud positiva al pensar y actuar 
Cortes, ptmtual y agradable 
Finne en la totna de decisiones 
Resistencia a cualquier tipo de crisis 
Talento jovial 
Responsabilidad familiar 
En la conumicación verbal y escrita 
Para transmitir y cnlcndcr ideas 
Para Ja orientación cinprcsarial 
Para tr:1bajar según c1 proceso 
ad1ninistra1ivo 
Para rcsol\'cr problcn1as 

Aticndc a los empresarios que acuden a los 1nódulos en primera instancia 
Recibe solicitudes de atención 
Toma los datos dcscripti\'OS di: la empresa 
Proporciona la atención a los cniprcsanos qui.: acudr..::n a tos 111ódulos 
Elabora un progrania ati.:nciún a las crnpn.:sas qur.:-: k son asignadas. siguiendo las 
políticas aplicables a cada caso. 
Rcali/.a asesoría. capacitación o diagnóstico. 
Aplica el programa de atención generado para el caso especifico, procurando la 
participación a<.:tÍ\'a del en1prcsario en el proceso 
Colabora L.Cll la formación de expedientes 
Rcali::r..<1 infonnc~ y prcpar;i rcporti.:s para informar a las empresas los avances 
registrados en el s.._·n;icio prestado. 

ACTIVIDADES PERIODICAS 
Si.: ruanticnc actuali/.ado en los aco111cci1111c11tos n:H;íonalcs i.: internacionales que 
afecten :11 sector e1nprcsarial rni.:xicano de las 1nicro y pequcüas empresas. asi corno 
tarnbién en los datos. prograrnas y técnicas que puedan ser aplicables a las ernpri.:sas 
que se atienden a tra,·l.!s de su Coordinador de t'vlódulo 
Elabora rcpor1cs de trabajo sern:1n:llmcntc 
Participa en las reuniones 111cn!-.uaks de con\Tlc;1das por el Rcspon~ablc de Atención 
E1nprcsarial. 
Participa en las reuniones semanales de COH\'ocada.s por su Coordinador de f\..Iódulo. 

ACTIVIDADES ESPORADICAS 

Participa en cursos de capacitación 
Comenta con el Coordinador de l\.-1ódulo las nccc:sidadl.!s de infOrmación y 111a1crial o 
equipo au.x1liar para tlc\'ar a cabo su actividad 
Participa cu eventos 1cndic111cs a promo\'cr ~·difundir el Programa. 
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REQUERI!\llENTOS 
ESCOLARIDAD: 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: 

IDIOMAS: 

E..XPERIENCIA: 

CAPACITACION REQUERIDA: 

INICIATIVA: 

CREATIVIDAD: 

RESPONSABILIDAD: 

ESFUERZO 

CAPITULO VI 
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Octavo semestre de la Licenciatura 
en ad1ninistración. infonrnitica. 
ingcnieda industrial o contaduda 
Diagnóstico integral 
Amílisis y solución de prohkmas 
etnprcsarialcs de- l\..lYPES 
Manejo de PC ~ paquc1cría tic 
proccs~dor de palabras y hoja di.: 
c<ilculo 
Espaflol al 1 uo·~ ;, 
Ingles a nivel compn:nsión de kctura 
l afio en el an;íli~is y solución de 
problemas cmprcsanaks l\.lYPES 
Dos 1ncscs de cur~o de capacitación 
de atención a l\.1YPES 
Una sc1nana en el f1111r.:io11a1111ento 
general del Program;1 
Para buscar soluciones a los 
problemas pb11tt:ados por· 
c1nprcsarios que ar.:udcn al Progra1na 
Para anali/.ar. dirigir y corre,¡.~ir el 
trabajo del c111pn.:sano en cuanto a la 
prestación del scr.:1cio s;.: rcficn.:: 
Para encontrar 1nc¡orc-.; fonna~ d~ 
reali; ... ar su trabajo . 
Para encontrar suluc1011t.:~ Upti111a~ a 
los problemas plalllcado~ por los 
c1nprcsarios 
De realizar un a11úlis1s nlinuc1oso de 
la cnipresa a la que prestar(¡ el 
scn:icio 
De plantear y cYaluar all<;rnati\.'as 
para la .solución de un problc111;1 y de 
proponer la 1ncjor altt.:rnativa 
De buscar las fuente!-. de información 
adecuadas para la prestación r.Jcl 
scn:icio 
De concentración. anúlisis 111cntal. y 
di.; trabajo bajo pn;~ión 

--·-·-·-------- - ··-·-
Prupui:sta p.uraJa E:4n.1"''1uru Adtnin.Urtrutiva Je nn Pn•snuua de Ap•I)'-' u l;.1 Mi<..••• y l'.:•¡ui.•ila E1nprt...,,,•1 
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DETF:.H.MINAC'ION llE.L SISTEMA rn: ATENCION 

6. PROCEDIMIENTOS 

En este capíllllo se han expuesto Ja estructura organizacional propuesta. las íuncioncs a 
realizar por cada úrea. y la descripción de puestos sugerida: lo que nos permite saber lo 
.. que se debe de hacer·· y .. quien lo debe de hacer .. dentro del Pamypc para el 
cu111plimic1110 de objeti\·os y lograr la satisfocción del cliente. Sin embargo. es necesario 
exponer los proccditnicntos que pcnnilan conocer .. como se har:ín" y .. en qui.: orden se 
har~·111 o con que 5ccucnci:1 se dcht.=r:·111 de hacer·· l:1s di~tintas funciones :;-. ~1cli\ id;iclcs. 
dentro del Pamypc. 

Debemos recordar que un proci.:di1niento es una n:lac1ón th: opcraciom.:s que pcrmit1.:n el 
logro de algo o 1:1 realización de 1m fin. qw: se encuentran agn1padas en actividades y 
que indican sic1nprc una secuencia u orden en qw.: deben c_jcc11tarsc y un1chas veces la 
1nanera de hacerse. 

Dado lo anlcrior. este estudio es1:iria 111ct1111plc10 sino. se cxp11sicra11 los proccdimicnlos 
gcncrales qw.: pcnuitan el funcio11;1111i..:1110 dd Pa111ypc. por cllo il co11ti1111ac1ó11 se 
presentan los proccdi nticntos ~cm:ralcs para d func1011a1nicnto del mis1110. Sin emhargo. 
antes d1.: presi.:ntar los proccd11111i.:ntos. y a fin de facilitar la con1prcns1ón de los misrno~ 
se cxpondrún algunos h:111as que guard:in ínti111a relación con l;l diag1·;1111ación. discfio y 
elaboración de los mi111os 

A. DEFINICIONES 

Un pruccd11nic1:to es 1.1 suce~1ó11 ló.i;1ca o scc11..:ncia de act1vidadi.:s concatenadas. y su 
1nétodo de ejecución. que rcali.".adas por una o varias personas. consrituycn una unidad y 
son necesarias. par rcalÍ/:~1r una función o un aspecto de ellas. 

Una actividad en sentido gcnl.!ríco es un conjunto <le actos que n.:=alÍ/.~l una institución o 
parte de ella. Y en ~cntido 111as rcstr·ingido es sinónimo di..! labor 

Una operación se cntie11dc como c;ida una de las acciones. 11sicas o n1e111alc.s. paso o 
etapas que es necesario cjccutar para Jlcv:ir ¡1 cabo una actidd:1d determinada. es la 
di·\'isión 1nínima del trabajo administrati\"O . 

.'\.r;iccli l .tlüu1 <_; un11;.u1 Run10...-rn I Cluudin C:u·olma Mwloz J\1c:rctid•) 
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B. DIAGRAMAS DE FLUJO 

El diagra1na de flujo representa en forma gráfica la secuencia que siguen las operaciones 
de un dctcnninado procedimiento y/o el recorrido de las fonnas y materiales. J\..1ucstran 
las unidades org:'rnicas (procedimiento general) o los puestos que intervienen 
(procedimiento delallado) para cada operación descrita y pueden indicar. adcn1ús el 
equipo e instn1mcntos que se utilicen en cada caso. 

a) .\'intbolo¡.:ía 

Para Ja elaboración de diagramas de t111jo se admiten determinados sí1nbolos que ad1nitcn 
un significado preciso y para cu~a ut11izaci0n se aplican delcnninad:is reglas. los signos 
usados en los lluxogra111as pueden clasificars...:: en 

.">~imhu/os ahsrracto.': Se trata en so ma~oria (.h: perfiles de figuras geométricas a los 
que se atribu:..-c convcnc1onal1111.:ntc 1111 signific~1do. este signilicado si: refiere a alguna 
operación que ~1ecuta o sufre una pcrso11:1. 1111;1 1naq11ina. un 111:itcrial c-1 un docurncnto 
o dato. 

Las dos sis1nologias rn:ís co11t».:idas de111ro de esta categoria ~t111· 
La simhologi:1 ASl\.tE e EnlCrica11 Socic:ty of f\.fcchanicals F11gi11cen.:s) que C'-' 

reco111cndada para rcpresc-rllar ll11jt1s de 111atr.:riaks o de pcr.'>011as. 
La simbolog1a ANSI (/\menean Nation:il ~t:1nd:1nJ l11s1i111tc:) p;11·:1 1c:presc:ntar 
Oujos de infonnactón 

.'i.ítnhn!os jigurarn·uy Se trata de folo!-~ratía~ d1bu_1os o c1ncat111·;1s que rl!prcscntan 
alguna operación que c_1cc111a o c:'\pcrimcnt.a una persona. una maquina. un material o 
un docun1ento o dato. SI.! n;con1ic11da en n1anualcs o duc11nH:ntos destinados al 
personal que no este famtliari/.ado con los !:-Ílllbolos abstracto'.'>. para facilitar ta 
co111prcnsión de.: la infonnacióu o las i11stn1cc1oncs. 

Para la diagramación de los proccdimic.:ntos se.: utili.1.0. la metodología. ANSI por 
considerarla. la mas adecuada y apropiada a la naturalc.l'.a del estudio. 

Propuesta para Ja Estruci.uru Adm.ini.lltrutiva Je un Prngn:u::w' de Apnyo u lu Micro y P~¡uci'i.u Emprcsu 
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h) Tipo."i <le fl11xogranras 

Pueden utilizarse diferentes tipos de nuxogratnas de acuerdo con 1as necesidades que se 
deseen cubrir. para dio los diagramas de flujo se dividen de la siguiente fornm: 

Por su fonnato los flu:....ogr:unas pucdc11 clasificarse en: 

1 "ert1cah·.'· La sccw.:nc1a de opcraciom.:s va de arriba hacia abajo 
lfori=ontall's. La secuencia de operaciones Ya de izquierda a derecha 
Fanorá111icns. En estos en una sola carta se representa el proceso entero. rcgistrJ 
en linea hori.1:011tal y '-"CTtical y J:1 participación de uno o n1;ís puestos o 
departan1cntos . 
. ·trq111tl'ctúnu u.\· Dc~c1-ihe el 1tini..::rario o nita de una íor111a o persona sobre el 
plano arquitcctúnicn dd ;ín:;i de tr;1b;1.10. 

Por su propósito c~istcn diagramas: 

f)L'fi>rma. Se ocupa principal1nentl.'. de u11a fonna. con mu:v pocas o ningun.-i 
dcscripcion di.: opi.:racio11t.·:-.: s.: ttllli/.a d ft1nn~1to hoJÍ/.Olllal. 
/),· luhun·s. Snn d1;1t-",ramas alH~\·iac.Jos Ud proceso que sólo pr~scntan 
opcracionL'S qt1L" ~e cj...:cu1:1n en cada una dt:la~ acti\'idadcs o labores en que se 
dcsco1nponc un procedimiento~ d puesto o dcparta1ncnto que lo ejecuta. El 
ténuino labor 1nc111~c toda clase de csfucr/.o nsico o rncntal. Se usa el forniato 
Ycrtical (;,()u..! hace'.') 
!Je nlt;todo. Son út1!..::s para adicstra1nic11to ya que presentan Ja niancra de 
n:a]i¿ar cac.1:1 opcracio11 del procc<lirnicnto dentro. de la secuencia establecida' 
Ja pcrson~1 que debe rcali/.arla. Se utili/~1 el formato vctiical (¿.Có1no se lrncc'?» . 
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. ·l11ali1ic:o. Pri.:si.:nta no solo cada una de las opcrac101ws del proccdi111icnto 
dentro de la sccm:11cia cst:1hlccida y la persona que las realiza. sino que a11ali.1:a 
para que sirven cada una de las operaciones dentro del proccdi1nicn10. y cuando 
el d~ito es 1n1po11antc. consigna el tiempo empleado. la distancia recorrida o 
alguna obscn·ac1ó11 co1nplc1ncntaria (Para qu..! ~r.; hace".'). 
f_)c e.,¡mcio. Presenta el itinerario o la distancia que recorre la fonna o una 
pc1·som1 durante las distintas opcr;1ciones del procedimiento o par1e de él. y 
scflala el espacio por el que ~e dcspla/.a. sc ut1li/ . .a el formato arquitcc.:tónico 
<¡,Dónde se hace?). 
C 'on1hi11ado.,. Prescma una co111binación di.: dos o 1n;is de las clases antcriorcs Se 
utili.1:.a el fonnato \·cnical para combina labores. 1nétodos y anúlisis. se empica el 
fonnato panor;"111uco pata combinar \·arias f1.Hmas :- labore~ Lle ':anos puestos o 
dcp.artan1cntos. 
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Por la naturalc:t'..a de los datos: 
Cualitativos. Si solo describen la sucesión <le fases de un proceso en c1 orden en 
que recurren, las personas o las unidades orgúnicas que las ejecutan y el rnétodo 
c1nplcndo. sin indicar cantidades ni tiempos. 
c·uantitativos. Cuando adc1n:is de consignar las etapas de 1111 proceso en el orden 
en que ocurren: registran cantidades como nún1cro de unidades producidas. 
distancias recorridas. de. 
C~on escala dl· tH·n1po. En cualquii.:r·a <.k los dos casos anli..:non;s_ c11 qui.: se 
relacionan los dato<> cnn la c.1i..:cuc1ún lk llcnlpn 

'-') Rt.!c.·onrendacio11es para ... u elaboraciú11 

La princ1p~1Jcs n.:co1111::11da..:ion1.:s ..::n l:i ut1li;ac1ón de símbolos para la elaboración de 
diagrama::.. dc !lujo son: 
No me.1:clar dentro dr.:I 1nismo lado dd snuholo ...-~tras ltnca:-; de entrada~ ~al ida. 
No 1nús de una línea de unión entre <los sunbolo~. 
El sí1nbolo de c.h:cisióu e~ d ú111cu. qui.: puede ti..:11t.:r h;~sta tres lineas c.k salida. 
Las hncas de unio11 se dcbt..·n <l..:: n:prc.<-.l!ntar mc<li.11111.: lírn..'as rl!ctas ~ en c;is.~ necesario 
utilir.a ;'111gulos 1·cctos 

Los sínibolos dcbi...:n 111:utLcncr lllHformidaJ en su ta111;1110. saho el ca:-.o de qui.! se 
quisiera n.;sallar alguna situac1on C!-:>p!.!ci;il 
La redacción del contenido Jd sitnbolo. debe ser 1ni..:d1a11tc- frases hrc'"cs y scn...::dlas. 
Cuando el sinibolo 1c-r1111nal idr...:11111iqu1.: \llJ1dad org;'ulic:t dc-bi..: conlt.:ncr d no111hrc 
completo ck ella. si "'e utili/~111 inic1;1lcs para identificarla -"e ckbc 1nd1car su 
significado al pie de la hoja del diagrama 
El si111bolo documento di..:be contener c.::l nombn.: originar· d..: la fonn;i o n.:ponc 
cuestión. 
Cuando se prcse111an '"·ana-" Cl'ptas de- 1111 docu111cnto el original !->e identifica con la 
letra ··o .. y las cop;ls n1cc.tiante d1gíto~. 1.2. '· t::tc .. anotado<.; en el e:xtrcnlo tlerei.;ho 
del simbolo 
El contenido del símbolo co11ector puede ser alfab~t1co o numérico~· lo~ contcn1tlos de 
los concctor..::s de i.:ntrad;1 y salid:1 deben ~cr iguales 
Cuando se tic-ni..: una gran cantifJ:1d de i..:011ec1ores se puedo: :1d1ciona1· un color. 
El contt..:nido del conector de p~l!,.:ina debe ser 1H1nH:rico cn el cn1cndido de qt11..: el 
símbolo que indica d destino debe contener el número de p;lgina donde continua el 
diagrama y el simholo qm.: indica la procedencia debe contc11er el núnH:ro de p:ígina 
de donde provinc el diagrama. 
Las hqjas donde si.: presentan los diagramas dcbcn ck contenc1 .. 

El nombri.: de l.1 ttnid:id oq;.~lnica a la cual correspondi.: d proc..:d11111cnto. 
El nombn.: del procedimic-nto completo. 
El nombre dt..: la unidad or~~·mica ri.:sponsablc de la daboración de diagrama. 
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C.FORJUAS 

La forma es el instnunento de con1unicación administrativa iinpresa. En otras palabras Ja 
forma es un objeto sobre el cual se itnpri1nen infonnes constantes y que cuenta con 
cspncios para que se anote en ellos infonuación variable. generalmente esta irnprcsa en 
papel. 

11) C'/asificaciún de lasf"ór111a.-. 

Se pueden seguir los siguientes entenas para la clas1ficaciún de Ja.-; fnnnas: 
Clasificación funcional. Se hace de :1cu~rdo con las f11nc1011cs que desarrolla la 
organi/.ación y rc1º111c todas aquellas forma..., rdac1onadas con actividades scnH:jantcs . 
Clasificacion por unidad org~·rn1ca. SirYc para idcnufic;ir cad:1 una de las fonnas que 
utili/.an las unicbdi.:s org;inicas en d desarrollo de sus func1011es. 
Clasific:iciún por deno111111aciún. P~nni1e exa111111ar las fon11as ~i111ilarcs en cuanto a 
su dcnonlinación: .va sc:in registros solicitucks. requisiciones. etc. 
Clasificación de ca1actcrístii..::1s físicas. S1.· ortlenan las forn1as según sus 
CaraCICrÍSfiCaS li~IC<l!-. . do.: 1afll;l(JtL CCiJnr. p:1pd. dC. 

b) El disei"io de.! la jár111a 

la acti\'idad de di:.-...:úar Li fon11;1 tiene ...::01110 fi11 logi-;u la inejor d1stnhució11 de los datos 
cncl papel. 

El disciío dc formas consiste en l.i eldhorac1ón de una forma al tomar co1no base la 
información recabada . su objclo. fm:ntc t.k información. necesidades que la originan. 
métodos de llenado. número de copias. procedimiento..; en que intcn:cndr~í y rcsullados 
finales que se deben obtener Así tcnc111os que para para lograr un buen discflo es 
nccc~ano h.Hnar en cuenta lo siguiente: 
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Los dato:-. gcncralc~ t .. h.: la organi/.ación. 
La infonn:ición b;"1sica de la forrna ckbc de Uctcrr11in:1rsc mcdianlc la respuesta a las 
preguntas: 
;.Qué información se \·;1 ~1 i11cl111r'.'. 
/,Es importante dicha infonnadón? 
(·,Cómo se"ª a utili.t:ar? 
¿,Por quién se utih/.ar;·1·.1 

¡,Cu;indo se utili'/.arü'? 
La forma debe de tener un título qlh.! indique con claridad cuül es el objetivo .. 
Los rcq11c1·in1ic11tos de una for111:1 deben prcsen1arsc sccucncialn1cntc: esto es t.:n orden 
lógico. 
Evitar densidad cxccsi\'a de infcirmación. 
El vocabulario ctnplcado debe ser preciso y evitar abrc,·i:nuras o frases incompletas 
que puedan nwl intcrprclarsc .. 
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DETERMINACION D1':L SISTEMA DE ATENCION 

D. INI>ICE DE PROCEIJIJIUENTOS 

a) Atenciá11 En1pre.\·ariul 

Sistema de Atc11ción Empresarial. 
Atención B:i.sica 
Recepción de Usuario. 
Definición de Tipo de Usuario y Necesidad Büsica de Atención. 
Diagnosl1co Prelirt1inc1r. 
Atención Espcciali...-.ada 
CiJnali.t'.ación a Servicio Pamypc. 
Dcrívac1ón a Organismos Externos. 
Recepción di.! E:-.:pcdientc y Elaboración del Progranm de Diagnóstico y/o Asesoría. 
Ascsoria 
Recopilación y .-\nal1sis <.k l11formac1ón. 
Asesoría Externa. 
El:1bo1·ación del Inrorrnc Final. 
Presentación ck Rcs11l1:1do-; y Entn:~a del Informe Final. 
Scguimil.!nto a Emp1·cs:1s Atendidas 
Rcqucrimicnlo de l'v1atcrialcs. 
Supervisión de Rcporlcs e Informes. 
El:1boración y En\'ÍO de Infonncs del Coordinador de l\.1ódulo al Jefe de Atención 
Etnprcsarial. 

h) For1naL"itÍ11 de Apoyo.\· 

PJaneación de Cursos de Capacitación. 
Implantación de Cursos de Capacitación. 
Evaluación de Cursos de Capacitación. 
Generación de l\tlalcrial Didoíctico. 
Reclutamiento y Selección de Personal. 
Generación de Jnfonnación para Centro de Información. 

A'ota: Este proccdin1icnto es aplicable para todas las úreas~ 
excepto Mdodos y Procedimientos. 
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l>E.TERI\tlNAC10S DEL !"l~lF.!\lA Ot-: XfENClON 

e) ftfétculo.•• J' ProL·edi111ie11to.~. 

Elaboración de l\iktodos y Procedimientos. 
Elaboración de t\.lanualcs de Organi/.ación )' Proccdi111icntos. 
ltnplantación de f\.1Ctodos y Proccdi111icntos. 
Actuali·/.ación de f\.1étodos y Proccdinlicntos. 
Dis'-!i\o de Sistemas de Cótnputo. 
llnp\antación de Sistcn1~1.s de Cómputo. 
Ascsoria para la Utih./.ación di: Sofl'\varc y Hadv.:arc. 

el) f'royl'L'fos E."'f11..'t!iales 

Rcqui.:ritnicnto l.h.:: Estndtos si.:ctori~1ks. 
Estudio Sectorial 
Discüo de Cursos di.: C<!pacitactón. 
Comunica¡;1611 dt..! Rcs11lt;1dos de \11vcstigación. 

Publici<lad de tos Servicios de Patnypc 
Rclacioncs Públicas con Organis1nos Externos:. 
lnYcstigación de T'vtcrcados. 
Generación de lnfonnación para Difusión. 
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PROCEDl!\tlENTO: SISTEJ...tA OE ATENCION EM11RESARIAL ~QJ@~11 

~-,c·,o--) 

'\::0~~7 
\_"~"? 
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_______ J 
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PROCEDIMIENTO:RECEPCIUN DE USUARJO 
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CONCLUSIONES 

La Universidad Nacional Autónonw. de México en diversas ocasiones a propuesto a 
partir de progrmnas que en clJa se gestan la solucióll a di,·crsas problc111;íticas que 
nuestro p~ís afronta y la problctn:ltica cntprcsarial no tiene por que ser Ja excepción 
nl 1nis1no: el esfuerzo rcali:l'..;tdo por nuestra Universidad a ser-vida para que algunas 
instituciones estén apoyando al sector de la micro ~· pcquefía empresa obteniendo 
resultados satisfactorios. 

Totnando en consideración lo e .... puesto cn t.:I desarrollo de esta in,·cstigación es 
irnprcscindiblc que los esfuer.-:os r·eali/~1do.s por l:i Uni\'crsidad Nacional A11tónon1a 
de t\.1Cxico. en pro de la micro y pcquc1la ln<l11st1·ia i\kxiGllla se Yean fortalecido!-. 
para el bien de la soc1ed;1d cn g...:ncral. dc J;1 cmpn:sa :"-' de la f()r111ac1ún pr·ofc~ional 
que en ella se in1par1c. 

Considcra111os por· lo tanln. que los csfuer/.os cfíc1c11h: enca111i11ados por J;i Facultad 
de Contadur·ia :"- Ad111inis1rac1ón. p1H:det1 crnpc/.ar el cambio que 1.anfo l;1 Industria 
r\1cxicana c.:0111n la .sc.l{.:ii..:dad c11 gc11cral cspi..:r:111. Lo .... con(1.::1111ic..:tllu' los csl~ín l.!ll 
nuestra 1n~ixi111:1 cas:i es e:-.tud1os :-- la industria lo..:; 1H.:..:..:s1ta. ú111~a111i..:11ll: es 11cccs~1no 
que se \'Í11culc11 

Esta tesis ll;i pret1..:Hdido d..:.1:11 un 111oc.h:lo b;í~;icu de c~L1 "11i..:11la .. :1ú11. p..:ro :-.abcn1os 
que seria por de1n;is prc1c11c1oso dcctr que en ella i::-.ta 1:1 fon11;1 del co1110 ~;olucionar 
la problc1rnit1ca i.: .... islcll!c. "in cnibargo. d !llodclo :-. cstr11ctuc1 ;1d111111istrati\'a 
expuestas en el capitulo seis de csta Íll\'cst1gación C5 1111;1 dc las hascs ~obre Li cnal es 
posible fincar 1mcYos csfucr/.OS :-. fortalecer los c:xislcntL'!-. 

Conocemos que el brindar d scrYic10 que i.:11 cs!Ú inn.:srigación ~e prupo11c ímplicaría 
1111 gran csfucr/.O hu111ano " n1aYor 111n.::r~ión de r..::cursos 1cc11icos. cco11ó111icos ' 
tnatcriales, sin embargo. i..:l Ún _, ~bjel1\os pn.:len<lidos lo.111s1ific:in . 

Esperamos que cs1a tesis de ;ilguna 111a11era influya p;ir;t qui.! progr;1111as con10 el de 
nucslra Facultad se d~·sarrollen en dhcrsas i11sut11c1011i.:s de país y que el Prograrna 
de Apoyo a la 1\licro y Pcqucúa Empresa si.: ,·ca foMalccido con csla intcr-.-cnción. 

Para ello es necesario que los organismos que patrocinan este tipo de progran1as 
redoblen esfuerzos en el apoyo de los mismos. ya que únicarncnh.: trabajando de 
fon11a conjunta se podrü llegar al objcliYo de fortalecer y desarrollar Ja Industria 
I\rlcxicana. 
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1992. 
1 KOONTZ. llarol y llEINZ. \V .. ·ihrid1 .. ·\dmuu-;tr;u:iún. l 'na p..:rsp<.:<:tiva Cilnhal. Ed1tnriill r..h: Gr;1\\' llill. 
l\.kx:ico 1994. 
QUIROOA., 1...:os. COusla\'<1 ()q;an17a•:tnn v :-,,1.,:,tudü .. en la Ad1ninistraciún Pública Editnrial ·rrillas. :ll.lCx11.:o 
1992. 
1 ?\,IÚNCII., Oalindu ~· Ci.\RCI.·~ '.\lartiru:.t. l'und,mwntn-; d..: ,\dnuni..,tr.1ciun. l.lhtu1ial Trillas. !\tCxh:n l'J<JI. 
1 QUIROCiA, Leos. Ciusla\'o. (lr.~.1111:1.1..:iún y '.\f.:·t"d'l" 0:11 l.1 .\ll111ini'<tr;u:iún P11hli.:a. Edilorial Tril1;\'<. r-..lé.xii;o 
1992. " 
1 DUIIAL1'. Krau.""· !\lif:U<:I l .<l'< !\1.1nuak-. d..,. l'r<H:<:<l111u.:nto <.'t1 l.1-. l>ticirn•s Puhli.:a .... Fnn•l1~ Editorial FC.·\
lJNA!\.-1. r>..J..:.,i.:o J •J9U. 
1 QlilRClCiA. l . ..:'o'<, (1u~tavo. ClrganL1:1<.:i.>11 ;.· '.'..l.:!1H\n<, L·n Ja .·\dn11111'-lraci,,n 1'uhl1.:a. J:ditmial Trillas. r>..!éxi<..:o 
1992 . 
.r\.RIA .. o;;. Galida, F..:'ma11do.Ad1111111-;tr.1.:i<'>n d..: R~· ... ·ur~•'·" J lu111a11os.E<litori.il Trillas. !\l..!xko l 9'Jl. 
1 .-\.HI.•\..<.;, Ci:1li.:ia. F·:n1:111d<l .. ·\dn1ini-.tra.:1<lll d..: l~c._·111..,o .. Jlu1n.1no-;.J:dilorial Trill:ti.. ~f..:,i<.·o 1991. 
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ANEXOS 
CAPITULO JI 

LA MICRO Y Pf;QUEÑA E'1PH.ESA l':N :\'ll:XIC 

ESTADISTICAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 
Establecimientos a Nivel Nacional 

1993-1995 
Gráfica 1 

íEs-r~IQ__-_~ - . ~-- .. 1~93/ 1994 1995 ., 

1Micro 99,279/ 97,996 98,016 

/~:!:€;o~MPyú 
18,6331 18,070 18,024 

3, 164 3,230; ' :3.1.~.?. 

12i.~~~r 119,296 119, 185 
lc:lrande · 2,347 2,3871 
( Total Nacional 123,346 121,643 121,572 

ESTADISTICAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 
Personal Ocupado a Nivel Nacional 

1993-1995 

resTRATO-' 
!Mi~ro 
ll"'.<'>9':!<=.f!a_ 
'Mediana 
'. Subsector MPyM 
Grande . ----- - -

. Total Estatal 

1993i 

402,2241 
696, 195j 

493,0401 
1,591,459 / 

J ,542,905j' 
3,134,364J 

1994 
394,145 
673,779 _ 
506.20-4 

1,574, 128 

i.646,369 
3,220,497' 

Gráfica 2 

395~!!~1 
673,714 ! 
-- --- "' - - 1 

496.412 i 
- ··-- - ·I 

1, 5'6'5' '5,6• 71 ' 1 .7,11,807 
3,277,374' 



ANEXOS 
CAPITUl..011 
LA MICRO'\' PEQUE:'"ifA EMPRESA EN MEXICO 

ESTRUCTURA SECTORIAL 
UNIDADES ECONOMICA S EN EL DISTRITO FEDERAL 

COMPARATIVO ENTRE 1988 Y 1993 

Gráfica 3 

SECTOR 

i 

1 M1~~rfa y c.x-Jacc16n de pet!61oo 

'Manu"acturas 

!E1ecinc1dad 

,Cornerc10 
!se~~los 
1 P,;vodo• 
i 1ransportos y cornun1cacronos 

! C11_bef!la1Tionfnlc.~ 
Í F1n11t1c1vros 
1 
[TOTAL 

1988 

. ABSOLUTO 

G!:i. 
: 1 ;>_7H2 

o 03';, 

9 56""'· 

132.G4U, 55 G5"t. 

8::0 ,854 3A- 76~.{, 

7::>.ÚBB: 31 34"ú 

5!:>2' o 23'.~, 
5.417: 25!Y~. 

238.3tH: 100.00"'A.. 

1993 

AüSOLUTO' 

::.c.: 
:

1 !1.203· 

2' 
it.:;9_514 

1:>0.0~5. 

;oo.4~s:· 
1,t!5:J 

B,741 : 

O.OFñ'. 
o 16',,, 

O DO"·i, 

53 17'/~ 

3.7GG"'"! 

34.33'>;,: 
0.59.".i, 

:!.74"«• 

318,810' 100.00% i 

TASA 
CRECIMIENTO ; 

-44.C"··~; 

2íl 1'\·,,: 

100,Q•V_,i 

27 ·f'.l'~'u j 
44 9';:_ 1 

44.20,, 1 

236.s~; 

36.2°'(, ¡ 
.' 

33.8%) 

ESTAOISTICAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 
Establccirnio11tos Distrito Federal 

1993-1995 

(EsTRATO 
¡Micro r----·---- -
. Peque(1¿.¡ 
Med1~nG 

;Grande 

Gráfica 4 

19931 1994 1995
1 

17.061¡ 16.3~)9 1.6.?.8.5; 
4,2311 4.ÜSfi 4.021 

5Ó>1 I :,._-:.:.-, :=,¿u 
?1 909 1 20,960 20.B34 

. =--~10! 3¿'H1 336 

2~.27:91_ 21 .• ;ioB 21,170' 

i\.r:.>.:di I .1lüa1 Guz111ún H.rnucru / Ch1udiH Cu1<>hna Jvhu1o'/ M1.:1cudo 



ANEXOS 
CAPITULO 11 

LA MICH'O Y PEQl/E,'.JA E'.\-IPRESA E:"rl MEXJC 

ESTADISTICAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA 
Personal Ocupado en el Distrito Federal 

1993-1995 
Gráfica 5 

¡esTRATo 1993: 1994' 1995 
Micro s~.?20 . 75.723. 

·- 7_S,_8'_t1 
p~~q~ef;a-- 157,816: 147,743 146,847 
!Mediana 84, 104 84,344 _1')1c.!_~:3 !sub"SeC/Or-MPYM--~ 322:440' 307,810 304.471 
/Grande 234, 167: 228 550 1 222,260 
{ Torai.Esratol 556,607 536,360: 526,73~ 

-----------------------,,---,----,--------------
J"n.IJlUcslu pu.cu 111 E..-.-rn.u .. "tur..1 A~bn.inistrut.ivu Je un Pcognun:1 d~ Apoyo a Ju Micro y Pcqucfia r:.uiprC$u :i27 



ANEXOS 
CAPITULO ti 
LA MJCU;O Y PEQlH·:~A f'.'\1PRESA E:'ll .'\.JF.X ICO 

ESTRIJISTI=3 t::€ Lf:l If'UJSTRlR l'UJLFl'ICTUFERR 
Estabfec/rnlontos por Entidad Federativa 

A Febrero de 1995 

ENTIDAD FEDERATIVA TOTAL % MICRO ~'" PEQUEP\I~ 

Gráfica6 

% 
:Aguascaltentc.."'5 1,884 1 SS'>u 1,541 1.57':{, 248! 1.38%] 

: BajA California Norte 3,794 3.12~··., :.'.,739 2.79•}·c 6631 3.68%· 

. BaJa CallforrnH Sur 610 O SQ'};, S33 0.57"·<> 36' 0.20'%: 
1
• Carnpcchc 648 0.53°/i, 5?G 0.59':-ó 66i 0.37%', 
~1 Coat)r/a 3,924 3 23•.,,;,; :1.194 3.26%: s1aj 2.87f'!l'u'. 
Colima 721 a 59';!,, fi44 0.66'Y_, 65: 0.36%•¡ 

;chiapas 1,351' 1.11"/:, 1.23G 1 26':·(:. 97 0.54"/n.' 
Chihuahua 4,092 3 .J.7~;, 3.J1;:. 3 38'¡1,, 462: 2.56c/o 

i Distrito Federal 21.170 17.41'~·:, 1lJ.235 16.61% 4,021 : 22.31%' 

'.Durango 2,051' 1 69':/n 1,$97 1.63% 318 1.-16'Yo: 

¡ Guanajuato 8,492; 6.9!J');, 0.9813 7.13% 1.2'$8 G 98'.'.{, 

iGuerrero 1.643 1 J5<;;, ~ .547 1.b8"/o 79 0.44'~ó 

(Hid~lgo 1,983, 1 63",,;, 1,57.3 1.60'><> ::121 í.78"!<· 

!-Jalisco 12,754 10 4D·:~ 'tO TiO 10 58% 1,994 11.06% 

;México 12,087.' D.94'0<, U,BH6 8.07'!-:. 2292 12 72'% 

)Michooc..in 3,391 2 7G'/f, J.OS6 :!.12% 2I1 1.50'~n 

' 1 Man:~los 1,408 1 16':'{, 1. 17~j 1.20% 181 1.00"/o 

'Nayarit 1,048 o 86'-!;, 980 -t .OO'~S 59 o .J.3% 

~~uevo León 9,009 741% ·1.002 ?.·14°;;, 1.549 8.59%' 

:.oaxaca 1,223 1 01':·<· 1.107 ~ .13%, 94 C.52°/o 

iPucbla 4.399; 3 62<;;, 3,333 :3.40':{. 83G, 4.63 1~·:. 

iauqrétaro 1,997. 1 64"/;, 1,561 1.59'~·:.. 296 1.54';';, 

:owntana Roo s2oi o 51~·é. ssn 0.5T·~, :,:) 029% 

!san Us Potosí .2,415 1 99"1:, "1.936 2 03'Vii 318 ., .76"/o 

Sinaroa 3,208. 264% 2,841 2.90':-Ci 308 1. 71'/0 
Sonora .:i!.º~:- 2 .. ?2"',,;, 2.640 2:6~!<>: ~99: _ !_.6~1.Y~-,-----------
;Tél~SCO 1 926 0.76<}<, 835 o 85".{, 75 o 42º,;,: 

~ T?_f!l.~!!.l~R~~- __ ?!_??..1- 2.98~.r, :..:.051 .. 3. '? )_'!~;, :J4! ~ -~.--~;J~Y<?_, 
. Tlaxcnln 818 0.67'}~. 574 0.59'~·¿. 160 0.89'}'; 

~V~racruz 4,356· 3 58~"º 3,821 :>.9o•:-s 41/" 2.J1%: 

'Yucatán 1,995 1 64%1 1.G2i3 1 .66~/o' 293 1.G3%• 

:zacatecas 8701' 0.72%. 807 0.82'h,: 40 0.22°/o 
Total Nacional 121.572 j 100.00% 98.016 100.00% '18.024: J00.00% ¡ 

Ar;.1ccli Lilüut Gu:llni'i:n Rl•ntcro I Ch1udiu Carolwu Mwlu¿ Mc::rc.udo 



AN1:xos 
CA1•1TlJl.O 11 

1-A '\IICI{() \' PE(._)l !l·'.·""" E'\IPJ.r:ES,\. EN :\-n:x1c 

ESTRDISTICi=G 1::€ LI=1 ItJOLGTRIR M=lNtFl=ll:::TUREF:i:l 
Personal Ocupado por Entidad Federativa 

1
, -§.~~~O F.E_OERATIVA 
Aguasca/icntes 

; Saja California Norte 

[ B_oja California Sur 
¡c¿_¡mpcche 

¡¿~~~~ü 
/Chiapas 
!Chihuahua 
fD/Sfrif--¡,··-¡:-O(f~;ral 
'Durc1ngo 
¡Guana¡uato 
!Guerrero 
!Hrdalno 
1Ja/1sco 

!México 
!M1choacán 
IMorelos 
)N:iyarit 
Nuevo León 

'Oaxaca 
Puebla 

/aucrótaro 
: Quintana Roo 
!San Lis Poto!;t 
:·sinaloa 
lsonora 
/Tabasco 
!Tamttul1pas 
[Tlaxcala 
!Vera"cruz 
:vucntán 
lzacaÍecns 
j Total Nacional 

A Febrero de 1995 

TOTAL 
50,096 

192 49G 
6,098 

6.125 
156,997 

6,920· 
11 .. ·.12 

312.464 

526,731 
56.194 

142,419 
12,922 

46.88ü: 
2.JG.831 
425, 167 

40,566 
32,:?57 
7,567 

273,622 
16,226 

123.392. 
67,fi91: 

5.834 
58,931 
36.323. 
93.321 
·J0,431" 

164,745 
32,548 
70.844 
37.022: 
12.485 

3.277,374: 

% 
1.53'»;, 
5 U7'/'[, 

0.19'Y" 
0.19'~"-· 
4.79';.;, 
0.21'?,/., 

0.35".{. 
8.53'~-~: 

16.07% 
1 71% 
4.35°/,. 

O.:l9'Yo 
1.43% 
7.2:J.<;.,, 

13 06~-;, 
1.24".,:, 

0.23'"''(, 
B 35% 
0.5Q';[. 

3.76'/, 
2.07''.-(, 

0.1 ~r:1º 

1.80'><. 
1."11''."o 

2.85"',;:, 
0.32'/0 
5.C3•/;, 

O.D~Y·O 

2.16'-X. 
1.15"/., 
0.38~1:> 

100.00% 

MICRO 

5 895 
10.051 
2.034 
1,979 

12.~.19 

2 1·19 

3,BU1 

q,990 
75,(141 

6,285 
28.089 

4.107, 
G,397 

45.519 

10,70C 
4.2~>1 

2, flG3 
.JD.814 

:J.410 
r:J.62G 
6.0.JI 
;::'. 003 
7 634 
9 828 
9.·i16 

2.732 
10,430 

2,523 
12.920 
6,688. 
';¿,798 

395.441 

, 49'};, 

2 77°1:, 
o 51<;.;, 

o :~0°;;. 
3 1'1'''<·, 
o ~·4"Í';, 
u 98'}í1 

:_3 º.3º~.; 
19.18% 

1 5gq.;, 

7 33''.1,, 
1 04'";'r., 

1 62·);, 
! 1 51'.'.-h 
96•1';-,, 
2 71<;·,, 

1 08'){, 

0.75''l:, 
7 79''·(, 
O BG"A, 
3 45::.;_, 
1 53':;, 
o ~1·~·:¡ 
1 93'~·¡, 

2 49"/ ... 
2 38% 
o 69~:-;. 
2 64"/n 
O 54c,;, 
3 27<:;.. 

1 füJ?;. 

o 71':<. 
100.00%' 

PEQUEÑA 

9.407 
27,948_' 
',277 
2,701 

18,D23_' 
2,261 
3, 103 

17 287 

146.n47 
1.'.J.068! 
46,190• 

2,774 
12,509 
70 520 
91 598 

9.780 
"/.097' 
1.683 

5'1.098 
3.261 

32,626 
11,876 
1,640 

11.615 
10 804 
·11 194 

2.s·11 
13,072. 

6,323. 
15.040° 

10.267 
1.S:JB~ 

673,714 

Gráfica 7 

4.15C:,~, 

0.19'!'º! 
Ü.4QC/Q 1 

2 79% 
0.34%; 
o 46° ... ó: 
2.57%; 

·21.~aó-0A~; 

1 94'%' 
686°/,,! 
0.41%, 

1 86°10'. 
10.47%, 
1J.60% 

1.45% 
1.05% 

o 25~"" 
848% 
048%,, 
4 84'-.~ó 

1.76% 
o 24°.!.:., 
1 72% 
1 60":<. 

160%: 
o 37':-í, 
t ~4°.tó 

o 94'};'.. 

2.23% 
1 52%: 
022%.· 

100.00% ¡ 



ANEXOS 
CAPITULO 11 
LA MICRO V PEQUENA IC\1PRESA EN ME.XICO 

ESTRUCTURA SECTORIAL 
PERSONAL OCUPADO POR LAS U.E. EN EL DISTRITO FEDERAL 

COMPARATIVO ENTRE 1988 Y 1993 

SECTOR 

1~L':1t..'.la y e..a1ac:c-ion cJo pr"!trotPo 

i Manufjcturas 

! Elcétnc1dad 

IComerc10 

¡so:::os 
Transportus y con11.1n1cac10nos 

Gub8mamantulos 
í-p;;;;~~~------ - ----
¡TOTAL 

1988 

ABSOLUTO 

<1~i.H3? 

:.':1497 

440.(74. 

':,30G, 1!l9: 

45·1.007 

101,1-11 

1993 

",O ABSOLUTO ! 

1 ~1::.·~-.,. 2,(1~)·(. 

~'2 ~>.~)':-;, !>:'D. 5; O 

1 00"/,, ~f.l.~l27. 

l~J 12•;-;, ~~)0.·W7 

S!.:i ~·4':',, ·1 .G1•l.:CD2: 

19 18':',-. ti9él,tJ2:-· 

Gréfica B 

TASA 
CRECIMIENTO - - . . .. -

"/.. º.4 

O 10"1<, -CM 2",.0 

F; 11'>-:. 0·1'X. 
1 c:gn,;, :_ry 4n/., ¡ 

;'1 35"1,, 31 3% ¡ 
t.,;¡ :~-ü'Yo 23.fJ''/o ! 
2:1 27';.;, 54 9",{, 1 

-17.4'X•' 

5~;?:~~~ ·-· 73 ~)Q<;.~. 
111.~1.13: 4 73•:-;, 

2,351.819: '100.00% 

1~ú'.llb(1· :J ·;,..,,, 

--~~~.:m~. ::-~:i 33"/.· 
11:',302 .1 í)(.'i"¡;,: 

2, 765,933 • 100.(10<;.·<. 

168%) 
---0-0-;.1~1 

'17.6%) 

Ar:.ledi Liliun Gu:anán R~-.nu:rn I CluuJiu Cun-,liuu Mw"'\oz Mcn:ud•l 



A'.'IEXOS 
<"AP1T,a.o n 

LA J\.1JClt0 Y Pt:QUENA t::\lPltF:.sA E.:"l :'\tEXIC 

ORGANIZACION 
PERFIL DEL EMPRESARIO - LIDERAZGO 

EDAD DEL EMPRESARIO (DISTRIBUCIÓN PORCENTUAL} 

.. INTERVALO DE EDAD 
AÑOS 
21a25 
26 a 30 
31 a 35 
36a 40 
41 a 45 
46 a 50 

51 a mas 
Total 

MICRO 
8.50{Yo 

13.4Qº,'::J 
1·1.00% 
15.90%, 
12.20'-/(, 

9.aoc,<, 
29.20"Y[J 

100.00':-·ó 

TAMAr~o DE LA EMPRESA 
PEQUEÑA MEDIANA 

6 Q(lCJ/, ~; 60'··:,. 

1 '3.50'~'ª 
17.60'?<_, 

11_8ff::, 
18.00%· 

100.00'!-'b 

22 1oryº 
íG 50(:.,;_... 

-:7 20'~<). 
·1s.sou;_, 

·7 70r:1:> 

·¡5 40•:;, 
100.005-;, 

Gráfica 9 

TOTAL 
0.60C::b\ 

15.40°/oi 
16.00°/o 
16.70%: 
14.20{:,o. 
9.90%' 

27.20°/r..: 
100.00%; 

GRADO DE ESCOLARIDAD DEL EMPRESARIO (DISTRIBUCION PORCENTUAL} 

NIVEL 
ESCOLAR 

:Ninguna 
"pn~ana incompleta 
'Pnmana con1pleta 
; SeCllríCfri-na iíiCóinpleta 
:secund<'.lna completa 
Estudios ccn1. lec incompletos 
Estud1os com. tec cornpfetos 

'BciCh1ii0_r_iito incOffi-p1&tO - --- · 
! Bachillerato completo 
; Protecional incompleta 
, Profesional compl12ta 
Posgrado 

Total 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
MICRO PEQUEÑA MEDIANA . TOTAL 

3.50'![, o ºº'"· 18.00'":+, o SOt;-':> 
20.9Qr~1n: 3 30_~!· 

s-.1-oS.c · 2.50'-:G 
13.60L:o 5.30''.''.l 
1.70(:~, 1 80';<., 
3.50';1., 7 90')·(. 
3.20"·~·~: 1.30'::-. 
6.70~0: 5 80% 
5.80e,A:i 9 naso: 

13.60'}'0' 52.00'";'o 
, .40'!"0 9./QC/o 

100.00% 
' 

100.00'% 

o 00-'l:. 
o 7Qc;·;, 

1 40°/(, 

o "76~1;:--

1 40~;..r, 

1 10'~,;_, 

3 90':.'u 
1 ºº';~. 
4.90'}-0 
7 80':.-:~: 

05 40S·~ 
1D.90C:,O 

100.00% 

~ .20'10 
6.50%, 
e.too/,. 
3. 90~-~; 
7.00%: 
1.60'Ya ! 
5.30'}0¡ 

-- - :2 10'!~;¡ 

5.90%· 
7.90%! 

42.80% 
7.10o/¿¡ 

100.00%¡ 



ANEXOS 
CAPITIJl.011 
LA :\.UCRO '\' Pt:QlJE:'-lA E:'\.1PH.ESA EN MEXICO 

ENCARGADOS DE LA ADMINISTRACION DE. LA EMPRESA 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

i ENCARGADOS TAMAÑO DE LA EMPRESA 

iEmpresano 
Empleado 

jAdministrador 

1
Despacho 

¡Qtros 
Total 

MICRO 1 PEQUEÑA . MEDIANA 
1 

87.10~'0 63.50{1/o 
3.20'1-ó¡ 22 60C/ó 
7.60°/o' 11.20°/o) 
0.90°/oj 0.80'>0 
1.20o/ol 1.9QC}'\¡ 

700.00%: 100.00% 

ORGANIZACION 
ESTRUCTURA ORGl\NIZl\CIONAL 

41.80°/o! 
37.90°/o 
15.10(Yoi 
2.10%; 
3.10"ló~ 

100.ooc;..ó 

TIPO DE. ORGANIZACION DE. LA EMPRESA 
(D/STRIBUCION PORCENTUAL) 

Gráfica 11 

TOTAL 
65.30o/o 
20.40o/o 
11.10º/o 

1 20o/o 
2.00°/o 

'100.00% 

Gráfica 12 

TIPO ORGANIZACION TAMAÑO DE LA EMPRESA 
MICRO PEQUEÑA MEDIANA TOTAL 

Unico prop1etéJno 
s·aciedi:id con m1e1nbros frnníl1ares 
SOdedad sin miembros f3mifrares 
AsOciéÍción civil 
afros 

Total 

G9 GCl~{, 
22.0Q~/o 

5 40(/o 

e 6QC}(> 

1.40S.ñ 
'100.00<;...;, 

¡·¡ 7CJ':~. 

..:i"?.30%> 
3·,-_5Q('.·i1 

1.80% 
1 70::1,,;., 

~00.00% 

(3 00'-Vv 29.6ov,.o: 
38 60(7.'i 36.40º/i) 
53 30°/u 31 .40(Yo 

2 1 º'~<. 1 .SOo/o 
o QQD/(¡ 1.10%, 

100.00% '100.00°..-"ó 

Ar..ic-cli LiJio.m Ciu:anún n. .. "\mo.."l"U I <.:htudiu Curnliua Mw.lo.-: ~1crcudo 



ANf.:.xos 
CAPITlJLOll 

LA MICRO\' Pt-:QUl•:ÑA F:MPni':SA E.N MEXIC 

ORGANIZACION 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

PLANEACION DE LAS ACTIVIDADES 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

Griif1ca 13 

¡ ·. PERIODO DE PLANEACION TAMAÑO DE LA EMPRESA ¡ 
MICRO iPEQUEÑA iMEDIANA· TOTAL 

!.'Sf'?_~ei_ar:iei"'. 
1 Diariamente 
t semanalmente 
! Mensualmente 
fsi·meStr·a1m-ente 
[Trimestralmente 
·Semestralmente 
;Anualmente 
~Otros 

Total 

34.90°/o; 
15. 70°/o 

7.00ºA> 
29 40°/o 

2.00ºA:: 
3.20(!/o 
2.00% 
0.30%1 
5.50%, 

100.00% 

9 90º/Í): 

7 BO')h 
6 :~0·}~1 

49.90%. 
5 10'-Yo 
5 10º.-0 
3 80°/o 
B .-10"/o 
:3 7ou1r., 

100.00~~ 

4.20°/o: ~-? _}~_9_%1 : 
3.-9Ü 0/o 9 40°/o, 
4.6Q<Yu 6.10°/o~ 

48.80°/o 42.?0{Yo' 
.~ 90°,b. 

. ... 1 
4 00º/0 1 

8.40°/n 5 40"lúi 
7 40°/o 4.20%") 

15.10tYo 7.50°/o• 
2.70°/o 4.00%.: 

100.00~{, 100.00%' 

INTERESEN OBTENER CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

i"NTERES 

! OBTEE:ERLA ¡ ¡:s. . . 
• Oepen de d•:--1 

1costo 
foe:pe-ñde ·de 1.1 
,duración 

!No 
iNosilbé 
1otros 

Total ' 

MICRO 
CAP. A.TEC 

~!O'Y~· :.::- uo··;, 
, ~- 10",~. 17 100-:-:, 

~f•O'!-'o 8 1 O';,~. 

o~º''-'<'.. O flü'~:, 

100.00% 100.ocr.-.. 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
PEQUEÑA MEDIANA 

(,~~~ .. :~, ! ;._~TA~~~: r~~~: f\. TEC. 

,, 
~}Q;.'u 4 :'O"• ;>, :?O';:. 3 !""°>ü';{, 

10 10·,,, 10 l'.10'~;, 10 nn·: 11 ~JG':-;, 

'/ 40•;.;, :? :_'Q';<, 20''.I..· 1 BCl% 

000%, o_ io·~-:. o 20·;.:, o 30",(, 

100.00% 100_(}()"!;, 100.00% 100.CKr.1. 

Gr.:'-:ifica 14 

TOTAL 
CAP. A. TEC. 

t:G 9QY,, G1 00"/¡, 

2 ~io•;.; 

10 GO':C. 

5 BO'/.• 

o ~>O';t, 
100.00-:D 

í7 10'/0 

350% 

1310% 

4.00% 

(\ 50".{, 

100.00% 



AS EX OS 
CAPJTUl~O 11 
LA MICRO Y PEQUE~A E.'\1PH:ESA EN .'\.1EXICO 

ORGANIZACION 
PERSONAL 

EMPRESAS QUE HAN RECIBIDO CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

EMPRESAS 
QUE HAN 
RECIBIDO 

:s1 
:No 

Total 

MICRO 
C/\P. ATEG 

H->.SO':'f, 1G so·;.:, 
!.13 SO''.·;, a:1 ?O":<, 

100.00!-;, 100.00'% 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
- -- PEOÜEÑA - . ú;i=ólANA -

CAP A.Ti;C CAP. 

(,;;.> :1o•x, :.7 40•' 

3;· "/:J'~'. -1~' :>: 
100.00<:·~ 700.00"· .. 'ºº 

ORGANIZACION 
PERSONAL 

]()·', 

O'J'::. 

A. TEC. 

(1:1 •,()';'.. 

:ir; :,;.)'',; 

100.00•:;, 

Grttfica 15 

i'oT.AI. ____ _ 

CAP. J A. TEC. 
,¡-,- 00'!{, 44.90"/o 

~-;? 10'!{, 55.10"/i. 

100.00'!i. ' '100.00'% 

EMPRESAS QUE HAN RECIBIDO CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

TIPO DE 
: INSTJTUCION. 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 

QUE LA 
PRESTO 

; Despache><, 
cont<1!::i.lei_; 

°Cto1rnar<s<:i 

iM1sn1n cc;rr.p.ili1<:1 

· Pr-01;~¡¿,ms!a,; 
(.."'"!;•pocralrzadoc, 

iBufcttc; dt.."' 
'consultori<'-1 
0

TOcrnca-;. 
i es~cio!17a,Jos 
C..i&a mau12 

!Otros 

Total 

MICRO 
CAP. A..Tt::.C 

1 "/0% 

o VC'% 1:- no·~;, 

O UO'~> 1 ?O':. 

::t. 1 O";,, 02 ;.~o·x. 

100.00% 100.005:,, 

PEQUEÑA 
CAP. ¡ ATCC. 

:..•,· :;o·~,. 1 10 •!,•'",·:. 
11.lll',;, 

¡ ~·O';{. 1 4 ~'()',;, 

~ ~~~:~.~ 11 ~: ¿~;'~"· 
::n -so·~.. 4·t oci·y,, 
100.00~,., ¡ 100.o-rnv 

-------- ------------------

MEDIÁÑA 
C,'\P. " TEC. 

18 Ü(J'!·., H no·v. 
h_. 0.)';/., 1 1 00':,. 

" t-;(l•;;, 11 00''..-.~ 

:'0''.1 1l·lO':>, 

e AO';-;, '.:\GO% 

:, ~>o··~. 9 f:IO~,,, 

1 CU'/" 1 10'!1, 

:·M oo·~~- ·10 C::hJ.~·(, 

f00.(XJ% -:oo.ocr-~ 

Gráfica 16 

. TOTAL .. -¡ 

CAP. A. TEC. 

:~.! ::00",',, 87Q">,;, 

1(; ("()'',¡, 11 i'O'!·t, 

" ~;º'~~' 7 '10"!'!1 

B IO'Y,. 5 ~0%> 

,, 
~.o·;.;,, -· "l0% 

.. C¡Q' ~' 1:~ :~o-:-'~ 

2 00'/,, 240% 

~~ 1 !0'~:. 40 so~,,. 

1U0.00":1> 700.00%, 



ANl>:XOS 
CAPITULO ti 

LA MICRO Y PEQUEÑ.-\ E.\-IPHESA t::N MEXIC 

PROBLEMAS LABORALES MAS FRECUENTES 
(DISTRJBUCION PORCENTUAL) 

¡-----~~B~~;A 

IAUsentisrno 
Alta rotación 

icapacitac1ón 
/Incremento del salario 
lse1eCción 
p5oñ-rl1Ct05 ¡ ab-01-ales 
¡Aun_iento do prestaciones 
¡Otros 

Gráfic.:i 17 

TAMAÑO DE üú~MPRESA 
MICRO PEQUEÑA MEDIANA 
57.101}(, 58.60';;:. 51.1QCJ.{) 

28 60% 4~ . .:JO'/,~ 50.00o/o 
21.40% .. 25.30<;(, 14.80%· 
26 20'7h 26.30%, 36.40o/o 
19.00'Yl) 11~.2ol;~, 12.?9~-:o_ 
7.10<J.-ó 17.20{J{) 19.30'?·~· 
2.40°/o 16 20S~_) 10.20°/o 
7.20o/o 4.00S1o 4 soq'b 

Pnipuc-1 .. u puru lu Et4.n.H .. ""luru. Adruini!.1.ru.tiva J<.! W1 l'rngtnnw Je Apoyo .11 lu Micrv y l'cc¡uc:i.1u Empresa :-4-:<\ñ 



ANEXOS 
CAPITUJ.011 
LA MICH.OY PE<.HJF.ÑA EMPRESA E:.,¡ :\.IEXIC() 

PRODUCCION 
PLANTA DE PRODUCTIVA 

AREAS MAS IMPORTANTES PARA RECIBIR CAPACITACION 
(O/STRIBUCION PORCENTUAL) 

1 CONDICION DEL 
LUGAR 

DE TRABAJO 
-~~-C?P.l_O (n_o VIV}~ ª!1~) 
Propro (ahi vive) 

Rentado 
Prestado 
Otros 
TOTAL 

MICRO 
24 30'Yo 
31 30'>'-' 
30 BO'óO 

7 50'" .. ~. 

o 10'Yo 
100.0Q~/[I 

Grafica 18 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
PEQUEÑA MEDIANA . TOTAL 

38 20'~', 
~ 30'Vi. 

y. • ~os·_, 
:'.? 5C(; 

o 60';· 

1OO.00'~·~' 

Si.60(:~. 

•1.20:;', 
..:l"i.80'·::-. 

2 40':'.;. 

o 00';':, 
100.00'!/,1 

37 30%,' 
13.4QS/~~ 
·15.00%,: 

4 20°;.:,. 
o 1QC:,{, 

100.00%) 

RAZON DE HUBICACIONDE LA EMPRESA 
(D/STR/BUCION PORCENTUAL} 

1 

LO~<¡'~g~ON 
~~~~~~t=l~~l~~t~~· 
Por los serv1c1os 

91s.e.2..r:!_t?~~~~--~~9 _ 
Caracteristica de MP 
No encontró otra 
Otros 

·¡AMANO DE LA EMPRESA 
MICRO 

~'1 ro·-.:, 
35 ·10 

::1 40· 
d 10· 

11 eo·::'o 
2.90S·t-. 

-¡3 50.:.'·0 
1 

PEQUEÑA MEDIANA 

~tG 00';" 
2-~ 4~ 

12 70r;., 
l"i.90(:,~ 

2.30% 

10.eo•;;, 
.-1.G.ODC:-;_, 

37.50'~é. 

; 1 2.60-'::, 
10.so:.;~,. 

1.1oqo 
11.00•;:,¡-, 

Graf1ca 19 

TOTAL 
:-:.3 30% 
41. 9Ql}'ó 

30 60S·'o 

'._3_ no~~-
1s 20'% 

2 100,.0 

10. 30o/o '. 

.An.1cdi Llliua Gunnítn Romero J CfoudiH c;urulina Mw1io:.i; Mercado 



ANEXOS 
CAPITlJJ,O 11 

LA :\.tlCH.O Y PEQUEÑA E!\1PRESA E:"ll MEXIC 

EMPRESA QUE HAN NECESITADO RENOVAR 
SUS PROCESOS PRODUCTIVOS 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

NECESIDAD DE 
RENOVAR 

PROCESOS ¡s¡-
iNo 
'TOTAL 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
MICRO 

53.30':X::' 
100.00°/o' 

PEQUEÑA MEDIANA 
65 60';/o 
34 40';.{, 

100.00°/·o 

68.40'}~ 

31 Goc;.{, 

100.0Q€~Í· 

Gráfica 20 

TOTAL 
60.23°/~-¡ 
39. 77o/o; 

100.00°/of 

FACTORES QUE DETERMINAN LA ELECCION DE PROVEEDORES 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

FACTORES 

1 
;Precio 

Calidad del produc:o 
!Servicio 
i Oportur11dad en J3 
;entrega 

:,Facilidades credttrcias / 
~-------~-- - - - -- - - - -- - ¡ ---

; L!!licos en el mercado ¡I 

jOtros . 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
MICRO 

54.20{;.::, 
32.80[~;, 

14.SO~·,· 

13.30%1· 

5.80'Vo( 
1.20°1t.; 

PEQUEÑA MEDIANA 

t.'>6 OOC>~· 
.a7 BO';;. 

360%: 
1.00% 

69 so·:;. 
49 50'-/o 

560%; 
1 10°/u' 

TOTAL 
67 70(.Yo 

62.40Sú 
42. 70r:b' 

20.70<;.{, 

______ 1;:!.gq_~_j 

4.90%-,¡ 

1.10%i 



ANEXOS 
CAPITULO 11 
LA !\.tlCRO \'PEQUE;;:¡!\ E.\IPHl:SA F.:".' .'\-1EXICO 

PRINCIPALES DIFICULTADES EN LA ACTUALIZACION, 
MEJORA O RENOVACION 

(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

DIFICULTADES 

Costo de adquisición 
No ha tenido 
dificultades 
Costo de 
1nfraestructur<J 

¡
Costo de 

Capacitac. 1ón 
D1frcultad de 
adquisicion 

l
f:~~~ ~~-· ~P.~.':=i!~~!?~ 
lnseguridac1 
Otros 
TOTAL 

MICRO 

16 30'}f, 

__ 1 .. ~()'::~-. 
3 1QC/o 

5 60·-:¡, 

'100.00% 

Gráfica 22 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
PEQUEÑA MEDIANA TOTAL 

33. 80''.~: 

/ 70~(-. 

5_,,oq-:_ ... 
2.301,.~,;.,. 

6.60'!·., 

100.00% 

:::·1.00•'.' .. 

21 oor:<~ 

10.30','0 

G.29c;~¿,~-
1.soso 
6.20S'..· 

100.00'% 

35 33% 

18 33%¡ 

19 17%' 

6.57'70, 

7 57c;.o: 

1 

4.50%: 
·230%·: 
613% 

100.00% 1 

FRECUENCIA CON LA QUE EL EMPRESARIO CONSIDERA 
LA SATJSFACCJON DEL CLIENTE PARA FABRJC~'\R EL PRODUCTO 

(OISTRIBUCION PORCENTUAL} 

1 

FRECUENCIA 

Siempres 
~a ma.·yoria .d.e ID~ \/f?CC.S 

Algunas veces 
Pocas veces 
Nunca 
Total 

MICRO 
es ·ros:. 
1 o -io~:-:_, 

;;> coc,., 
IJ t"'JO'·,· 

o 31J', 

'100.00'!-~ 

TAMANO DE LA EMPRESA 
PEQUE NA MEU~NA 

JO OG'-·~ 

l :.-:r1·,·, 

e ~-'º' 
'.J ·.~Cr 

100.00'~~. 

1 1 ~>o 

: 1 C" 

Ci.OG';, 

100.oos·;, 

rorAL 
B7 
10 
1.47 

O GéL'· 
O JC'Yv 

J00.00% 



r--
1 
1 .. . CLIENTES 
¡ <:?ory_s_umidor final 

t-~~yoris~~- ·-· __ .. -·---
1 En:1_p~esas nacionales 
! Minoristas 
! Empresa-s extranjeras 
¡Detallistas 
'1 Gobierno Federal 

fotros 

ANEXOS 
CAPITULO 11 

LA !\11C1H.> y PEQta:_..:;.¡A fo:::\IPl<ESA E:-./ ,\-u:xtc 

PRINCIPALES CLIENTES 
(DISTR/BUCION PORCENTUAL} 

MICRO 
59.70<Yo 
"17.20%, 

. 13.90~:¡, -
27.80'?/o 
2.00°/u 
10.·1os;, 
1.70~'._, 

5.BO'}o 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
PEQUEÑA MEDIANA 

28.80'~/" 

:>,a 40~:',, 

·10 3Q•j; • 
1 / ! O'/~, 

11 40'',{. 

s 3or-;, 

16.80%, 

48.•~0'>:. 

39_3oc;.~. 

1 u 90':'" 
;~3 20º/o 
13.00'>ó 

Gráfica 24 

TOTAL 
35.1Q%, 

~·!:_67~,;_, 
31.17~/o 

1U.60c:.'o 

12.20°/o 

11.33'>ó 

5.17'Y:i 

8 50% 

RAZONES POR LAS QUE SE ELIGIO EL MEDIO DE PUBLICIDAD 
(DISTR/BUC/ON PORCENTUAL) 

RAZONES 

Efectividad 
Por ser lo hDbitu.'.ll 
Por el precio real 
Otros 

MICRO 
24.30% 
20.001

}:.:, 

38.80'/;_, 

33 30S.·<> 
2 30~'., 

TAMANO DE LA EMPRESA 
. PEOUEÑft. . MEDIANA 

40.50'.'., 
:JO. 10"--, 
40 30r';, 

i9.50'!'0 

3 60'~,-;, 

!J1.2Q"..-;. 

36.50'::_, 
31 20~-':· 

t 3 70':>~, 

2 50'-;t~ 

Grút1cn 25 

TO]"J>.L 
37. 70(Yo 
28.200'.:o/o 
36.90%. 
22.30º/c, 
2.80% 

-------------------------------------·------·-·-
Propuc<il~t para Ju E. .. 1.nu,."\uru Ad1ninistrntivu d1: lm Progr.uu:i tic Apuyt• i1 lu Micro y P1.."f.(Uciiu lliuprcsu 



ANEXOS 
CArlTULO 11 
LA MICH:O '\' P.EQU.E.'1A E.1\-tPRESA E."1 ,'\JF.X!CO 

MERCADOTECNIA 

FORMA MAS UTILIZADA DE PUBLICIDAD 
(DISTR/BUCION PORCENTUAL) 

Gráfica 26 

-·----¡=0-RM-A MAS - TAMA.Ñó-OE. LA-·E-MPFfl":SA ____ -· ------·-----
UTILIZADA 

Presenlación directa 
Penódicos 

.MlCRO PEQUEÑ-Á . -- -MEDIANA _____ TOTAL ---; 

D1rectono telefón:co 

Folletos 
Otros clientes 
Voiantes~-

Radio 
Promoción entre 
distribuidores 
Otros 

H2 60'}~ 
3 80';-(, 

G 70'}b 

3 20!'/.., 

18.80'?.é., 
9 30'}(, 

3 80''.I/,, 
Ü ':::!Üu/:> 

71 ~Oº/, 

9. IO'Yu 

21 00';'.. 

10 40'}ú 

IG 90C:/:, 

8 3or;::, 
:; 10·-.:_, 

10 ':-10<',:, 

·I 70 ~;, 

62 5D':G 
9.50~,;. 

22 10%-

13 OQ';'o 

14 70'::. 
6 30'~:, 

G /"0'/"i, 

19 130% 
,:>. bO'.:~, 

MERCADOTECNIA 

FACTORES DONSIDERADOS PARA DETERMINAR 
COSTOS Y PRECIOS OE VENTA 
(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

L4M/'..,fJO DE LA El\.1PRESA 

72.10% 
7.47~·ó 

1G.60c-/o 
8.87% 
16 BQ<Yu 

-1.97'Yn 

3.83°/n 

11 33f'/1:. 

3.03% 

Gráfica 27 

FACTORES 
CONSIDERADOS ---------- - --

MICRO Pé"OUENA MEDIANA TOT,<\i:,·_ 
Convinación de fact;:)rl!~-> 

i_n~..::Q~_s_ 
Coslos de ·materia pnma 
po-r-1a·campCtcnC1a 
Costos de mano de obr<i 

Costos flJOS 

Gaslos adm1nistr;1t1vos 
Precios oficiales 

Otros 

:.0:'3 t.C 
4-; s:::F .. 
1 i Gff/O 

37 4CJ"-'r, 

9 oo<· .. ;._, 
1.40'>;, 
9.00''t~ 

2.30'".;'(.. 

["¡;) 1(.1' 
3-, ~'º"' 
1 ~-jº' 
:J? 20'~:. 

6 80'>~ 
2 60'~'.;. 

7 90'.·'J 
2 90",Q 

53 IC'~_, 

2~ 10" .. ,, 

18 20';', 

22 BO'l'í. 
8.10S'o 
3.90'~·;;. 

4.30-:-n 
-1 60~·~. 

4_3_,_~q_~y? 
36 80°/o 
15.?oc;-o 
28.80% 
8.60% 
2 . .SQ",-o 
5.30% 
3.·10% 

Ar~<.:1.~li LlJil.lll üu:nuúu H.l1rl1cro / Cfaudiu C.:urnlinu ?v:luiiu<. Mcn.:a<ln 



ANJ<:XOS 
CAPITlJLO 11 

LA .'\.llC:RO \'PEQUEÑA t:MrH:ESA EN .\.1EXIC 

PRINCIPALES RUBROS DE INVERSION 
A LOS QUE DESTINAN LAS GANANCIAS 

¡ RUBROS DE 
; INVERSION 
r-Maq-uinar1a·- -- · 
/f0atena prima 
i Instalaciones 
iSa1af-1os 
; Fuera del negocio 

/No tiene ganancias 
!Otros 

(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

._MICRO 
30.10% 
64 90%. 
12.80%, 

2s.2oc;-<> 

27.80';·0 
3 soc;,..d 
0.90% 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
'.PEQUEÑA 1 MEDIANA 

54.00";-¿, 58 80":'0 

so.sor;.¡, [ 52 off;~, 
33. 33-¿~, ! :JO 20 1?·;, 

5 20<:·10 

.4 20"·,, 

o 50;0 

25 30S-~ 

4.60'/:. 
2.50t;;, 

Gré'Jfica 28 

TOT~l, __ 
47.67'Yo 
59.43<Yo 
25 46'!~-i 
25.40(!'(, 

..,".) 30<;() 

4.10•:{, 
1 30'!{j 

PRINCIPALES RUBROS DE UTILIZACION DEL FINANCIAMIENTO 
(D/STRIBUC/ON PORCENTUAL) 

DESTINO DEL 
CREDITO 

Compra do matcrin pr1n1<! y 

Adquisición de maqum;;riil y 
aqu1po 
compr-adef ioca·, 
Pago de créd110 

PaQOS-Ciiv;;rsos 
Remuneración 

Otros 

MICRO 

60 50S{, 
-:¡o 5cio/o 

2.60'}(, 

2.60% 
2.60~{) 

2.60'}b 

Gr.ilf1G:J 29 

TAMAÑO DE !...A EMPRESA 
PEQUEf-iA , MEDIANA TOTAL 

G·-1.-10'-;(, 

bB 60':~. 
;' .20S:. 
4.10';.,:, 

-1.1o<y, 

0.90% 
5.90~';, 

(>.5./CJ'.:, 

58 soc ~' 

5 20'~~ 
o 70';--;, 

5 20>;·0 

2.20~0 

2 20% 

&1.70% 

59.20~-s 

7 63L/(J 

247% 
3.97'}U 

190% 
3 57'}~ 



ANEXOS 
CAPl'rlJJ ... O lf 
l~A l'\>UCH.O \' PEQUEr'fA E'\JPflESA EN ~IEXlCO 

PRINCIPALES OBSTACULOS PARA OBTENER EL CREPITO 
(DIS TRIBUCION PORCENTUAL} 

Gráfica 30 

~ 
OBSTACULOS TAMAÑO DE LA EMPRESA 

c .. ~m.-~'.'=.j.id •. 1d _d~l t_1 ~~~1~it~ 
Alta..~ tas.<:rs df'! 1n!cr e~, 

Fultd cJe gn1w1tias 

Tt¡)-miics bu1uct/,:1co:-. 

Ninguno 

(Otros 

MICRO 
;.:9 sor;-:, 
·14 90%:: 
:'G GO-:i, 
4.~30'::~, 

20.20% 
3 . .:'0 1 ~;, 

PEQUEÑA MEDIANA 

"'7.70''<, 
.,._1 ºº":.¡, 

29.20<?!:. 

28.00~'(\ 

1·1.P.CJ';<, 

! ~10% 

1 20''i· 

PRINCIPALES RAZONES POR LAS CUALES LOS 
EMPRESARIOS NO OBTUVIERON CREDITOS 

(DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

t
..... .RAZONES 

Falta de g.:in:uHi;-,;. 

Documentacién 1n~uf1cien11~ 

nntidad sohc1t1w;1 

tras 

MICRO 
10 6(}':¡. 

9.Go:;~, 

3.20':.:~ 

1 1cc;:, 

¡-AMANO DE LA Erv{PRESA 
PEQUENA MEDIANA 

~ oo::~. 

'<":()';:. 

1 '1()'~ -

-:, so-::, 
1 IOJ lr : ~, 

PRINCIPALES INSTITUCIONES A LAS QUE 

SOLICITAN CREDITO 
{DISTRIBUCION PORCENTUAL) 

~ 
INSTITUCIONES 

f3;,Jnc8.c .. omer. c1a.I Banca de dcs.c1rroJJo 
Part1cuJares 
G-ObJEiínO 'f=·0dcrn/ 
Caja popular 
Otros 

MICRO 
6·1 :::to•:;. 

·1 1oc;:, 

-:.?oc;;, 
e 10·;;. 

~ .1 O':.~ 
-¡ 10S'{i 

TAMAÑO DE LA EMPRESA 
. PEQUEN~\ MEDIANA 

78 ~Jr]','.; 

25 :::-\0,i, 

8 ~;G. u oo··· 
o()() 

_-:: 10-:é-. 

TOTAL 
3i.73% 
20.03'}0 
17.47'1{-, 

3 43%1 

28.50'-!<J. 

Gráfico 31 

TOTAL 

4l aO~Yo 

5 23°/o 
1 47'Yo 

TOTAL 

~) .30:';;:: 
O 37c,;, 
o '.37';(, 
2 ~:>,(}t;¡, 



CUESTIONARIO PILOTO 

ANE...XOS 
CAPITULO V 

DETECCION DI-: NECESIOA!>ES '\' EXPECTATIVAS 

CUESTIONARIO DE DETECCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 

Objetivo: Conocer las necesidades y expectativas de los crnprcsarios que recurren al 
Progrmnn de Apoyo a l\tticro y Pcquc11a Eniprcsa de la FCA a fin de discl1ar y 
establecer un servicio satisfactorio. 

1. ¿J\,1arquc de los siguic11tc~ l;1 form:1 en que se entero de la cxistc11cia del 
PAMYPE'! 
C1 Folletos 
C1 Presentación del ¡)l"ograr11:1 en ----·-
[_] Empresarios atendidos por· el inograma 
~-1 Revistas ___ _ 

CJ Tclc,:is1ón ----·---~
Radio----------
Cú1nara u organiz:ic1ón grctnial --------

2. l\ttarqw: de los siguientes lo que le rnotivo a ncudir al centro de atención 

a) Información [_] Contable 
b) Tratnitología fJ Fiscal 
e) Financi:11nicnto CJ Organiz.ación y proccdi1nicntos 
d) Ascsorí;1 CJ Mercadotecnia 
e) Capacitación ¡·, Producción 
!) Diag11óstico fJ Recursos Humanos 
g) Fi11ancia111ic11to Financieros 
h) Otros Todas 

En que ürca(s) 

3 i. Por qué recurrió al a PAMYPE ~· no a otro centro de atención'! 

..J. ¡,Qui! scn:icio se k proporciono'! 

a) Diagnóstico 
b) Asesoría 
e) C;1pacitació11 
d) Estudios sectoriales 
e) Materiales did;kttcos . 

En qm: ;"1rca(s) 

Con1ablc 
Fiscal 
Organización y procedimientos 

r· 1 l\ttcrcadotccnia 
i:.·1 Producci6n 
l.::l Recursos Humanos 
U Financicro.s 
fJ Todas 



ANE.XOS 
CAPITULO'\' 
I>E.TECCION l>E NECF.SIDAl>IO:S Y EXl'ECl"ATIVAS 

5. ¿Qué esperaba del servicio dentro de PAl\t1YPE y como evaluaría lo que recibió en 
cuanto a:'! 

EXPECTATIVAS EVALUACION 
FACTORES EXPECTATIVA SATJSFACTO INSATISFACT RAZON 

RIO ORIO 
Tic111po 

Costo 

At~nción 

ú. Ntnnerc por orden de i1npo11ancia C}lll: problcrnas ctnprcsanalcs tenia. 1narquc cuales 
resolvió y si cs10 fue a corto. 111ediano o l:u·go pla/.o 

PROBLEMAS EN 
Cont:tblc 
Fiscal 
Or ~ani"l' .. ación v proccdinlicntos 
Mercadotecnia 
Ad1ninistración de la nro<lucción 
Recursos huntanos 
Finanzas 

TENIA RESOLVIÓ 

PLAZO DE 
RESOLUCIÓN 
C.P. M.P. L.P. 

7. ¡, Cu:into licn1po dtH"o en ali.::nción su caso y porque 

344 
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ANEXOS 
CAPITULO'\' 

l>ETECCION IJE NECESll>Al>E.S Y E.XPECl'ATIVAS 

8. ¿,Cótno calificaría al personal que le atendió en cuanto a: ? 

CONTENIDO DEL 
SERVICIO 

Culidad <ld scrvi¡,;10 

Confinhtlicfad 
Formalidad en la atención 
Profundidad en la atención 
Fnctihi1idnd de las ultcnmtivas 
Creatividad <le lus 11"oot1t.!slns 
Onortunidud en la nh:nción 
Oportunidad. en la rc-soluctón 
Calidad Uc los i11fr>nnes 

P M R 
E A E 
S L G 

o u 
M L 
O A 

R 

B 
u 
E 
N 
o 

E CUALIDADES DEL 
SERVICIO 

c 
E 
L 
E 

T 
E 

Clari<lad(¡,;01nuni¡,;a¡,;ión 
oral) 
ClaridaU (Cotn. escrita) 
Ntvcl de conocitnil!ntos 
/\tinccncia 
Disponthili<lad 
AmahiliUaU 
f'nlt~sio11alis1no 

!)iscrcción 
At..:11cion nnortun.i 

p 
J.: 
s 
1 

" 

" ,\ 
l. 
o 

R B 
E LI 
<l E 
ll :-..; 
l. 
.\ 
R 

'). ,·, Consídi.:-ra u!-.tcd qm.: PAl\1YPE a:--·udo a Bll.:jorar la situación di..'! su ~mprt.!sa ._, 

NO ¿PORQUE'' 

l O. Una ve/. concluido d :inúlisis ck su caso ,·, se le auxilio cu la implant~1ción de Ja 
altcrnath·a ckgida ·) 

~O(PORQUE) 1 SI (COMO) 1 

E 
X 
e 
E 
L 
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ANEXOS 
CAPITULO V 
I>l~TECCION DE NECESIDADl-:S \' EXPI-:CTATIVAS 

11. ¿ Concluyo el servicio'? 

NO ¡,PORQUE'> 

12. i. Act11:ilmcntc q11c ncccsidildcs y/o prohlcrn;íticas presenta ~11 c111prcsa "? 

AREA DONDE SE ENCUENTRA PROBLEMA ESPECIFICO 
Contabilidad 
Fiscal 
Finanzas 
Organización v proccclimic11loS 
Recursos l111n1~1nos 
Mercadotecnia 
Aduunistración de la nroducción 

13. /.Qui.! scguirnicnto PAT\.-1YPE h.: ha d;1do .i s11 c.:aso ·.' 

~-----.---·----------------

1-l. i. Qué cambios IJ;ir-í;1 a PAi\1YPE 

--------·--·- ·-------~--------~-------

No1nbrc .,..-.,..-----------Puesto 
Escolaridad 

. _______ Edad 

Nmubrc Einprcsa ________________________ Giro 

Fecha de aplicación 96 E111rcvistador 

/\r;•.:d1 i tl1~u1 t."rt.1'.l'J11rn1ll<lnl ... -r<•1 CimUl1:1 (.;arohun Mui1oz Mcrcud.~ 
3-16 



ANE..'XOS 
CAPITULO V 

DET.ECCION DE NECESIDADES V EXPt¿C-J'ATIVAS 

CUESTJONARJO DE DETECCIÓN DE NECESIDAI>ES Y EXPECTATlVAS 

Objetivo:Conocer las necesidades y t:xpeclalivas di.! los cmprcsarlos que recurren al 
Programa de Apoyo a la IVhcro y Pcquetl.il Empresa de la FCA a fin de disc11ar y 

estabkccr un servicio .sa1isfac1ono . 

J. Marque de Jos siguientes Ja forma en que se enteró de la existencia dd Progran1a 
de Apoyo a la l\.-1icro y Pcqucrla Empres.a <PAJ\..tYPE>. 

O Folletos 
O Presentación del programa Cll alglin C\ cnto. 
O Empresados atcudidos por el progra1n;:1 

O Revistas--------·-------- ______ _ 
O Televisión ------- --------·------~-
O Radio ____ _ 

o Cámara u organL-..ación gri.:nuaI __ 

!:J Otro (s) especifique----------------

2. Marque.! de l:..is sigrncntc~ opcroncs ¿por que recurrió a PAMYPE y no a otro 
centro de atención'.' 

O Por ser el único que conocía 
LJ Por rcco1ncndación 
D Por haber sido canal 1z.aUo por otro organismo--------
[] Por incun1pJimicnto con el gobierno 
O Por ser de Ja UNAf\1 
O Por ser gr<1tuil0 
O Otros especifique ~----

3 .Marque de Jos siguiente~ el mothT1 por el cual acudió al centro de atención 

::J lnforrnación 
O Tranlitologia 
O Financiamicnro 
:J Asesoría 
O Capacitación 
O Diagnóstico 

,.;:;~!?~~~a l.1 [ _-..ui.1 .... 1111 1 .-\¡huun,..t:r.11n .1 de un l'T~~.W1~1;-/\po)-;:.;-;- ¡:-.-r;:f;c;.-7; Y J-'1.."'t¡ücii"U iimpr~u --·:;;;-



A.~EXOS 

CAPITULO V 
DETECCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 

En que: área(\) 

O Contabilidad 
O Fiscal 
O Organización y proccdirnientos 
O Mercadotecnia 
[] Administración de la Producción 
O Recursos Hun1anos 
O Finanzas 
O Todas 

.t. ¿ Qué servicio s~ le proporciono ? 

O Diagnóstico 
O Asesoría 
O Capacitación 
O Estudios sectoriales 
O f\.1aterialcs did3.cticos . 
En que área(.:.) 

O Contabilidad 
O Fiscal 
O Organiz..'lción y proccdin1icntos 
O Mercadotecnia 
O Administración de la Producción 
O Recursos Hu.ruanos 
O Finanzas 
lJ Todas 

5. ¿Qué esperaba del servicio dentro de PAI\-'IYPE y cmno evaluaría lo que recibió 
en cuanto a:? 

EXPECTATIVAS EVALUACION 
FACTORES EXPECTATIVA SATISFAC 

1 
INSATISFAC RAZON 

TORIO TORIO 
Tiempo ,--+-Costo 

1 1 

Atención 

1 1 
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ANEXOS 
CAPITULO V 

DE.TECCIOS DE SECESIDADES Y E..XPEC-T.ATIVAS 

6. Nun1crc por orden de importancia las tres principales problend.ticas c1np1·csarialcs 
que tenia al momento de ingrcs::ir al programa, marque cu;llcs rc.solYió y si las 
alten1ativas propuestas fueron a corto , mediano o largo plazo. 

J PROBLEMA ALTERNATIVAS 
PROBLEMAS EN TENIA ESPECIFICO C. P. ,M.P. L.P RESOL VIO 

Contable 

~T= i==~~ Fiscal 

Orgnrliz.ución y 
proccdinlic11tu:> 

1 1 i 
McrcHdotecniu 

__ / _ __/ 1 --
Adm.jr1i:>o""tr~!C1on de lu 
producción 

Recursos hun1ru1ns 

Finanzas 
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ANEXOS 
CAPITULO V 
DETECCION DE NECESIDADES V EXPECTATIVAS 

7. Evalúe el servicio que se le brindo y al personal que lo atendió 

CONTENIDO 
DEL SERVICIO 
El servicio íue de 
Calidad. 

Se brindaron 
resultados 
confiables 

Existió 
fonnalidad en la 
atención 

Hubo profundidad 
en d an:::ilisis de 
su caso. 

Fueron -factibles 
las alternativas 
succridas 
Existió 
creatividad en las 
oroouestas 
Accedió con 
oportunidad al 
servicio. 
Los infonncs ·v/o 
reporte final Íhe 
de calidad 

Observaciones 

S N PORQUE CUALIDADES S 
O DEL SERVICIO 

El servidor era 
claro al 
exorcsarse 
Los inforn1cs y 
reportes del 
servidor eran 
claros. 
El nivel de 
co11ocimientos 
del scn,.idor era 
bueno 
EJ servidor 
1nancjo la 
irúormación con 
discreción 
El servidor era 
a1uablc cuando le 
atendía 
El servidor fue 
puntual en las 
citas 
Faltaba a las citas 

N 
o 

PORQUE 



CAPITULO V 
DETECCION DE NP...c"ESIDADES Y EXPECTATIVAS 

8. ¿Considera usted que PAMYPE ayudo a mejorar la situación de su e1npresa? 

SI NO ¿PORQUE? 

9. ¿ Concluyo el servicio? 

[§LJ Pase a la pregunta 10 
~ Pase a la pregunta 11 

NO ¿Porqué? 
O No tenia tiempo 
O No tenia dinero 
O No era iinponantc 
O No Jo necesitaba 
O No pudieron atcndcnuc 
O No se volvieron a comunicar 
O No tenían tictnpo 
O Otras causas ______ _ 

SI ¿Co1no '! 
O Me hicieron n1anuaJcs de ------
0 Hicieron estudios de --------
0 ?\-fe capacitaron en cuanto 
O Otras 

11. Marque de las siguientes la causa o causas por las que no concluyo cJ servicio 

No creí en lo Que me decían 
Mis intereses eran diferentes 
No tenia tiernno 
No uodhl realizar las tareas 
Me quedaba muy lejos cJ 
modulo 
Otros __________ _ 

Orden 2 
las soluciones eran teóricas 
Las alfcrnatívas no cra.n factibles 
No tenían Lien1po pard atcndcrn1e 
El diac:nostico tardo 1nucho tiemoo 
No me dieron reportes y/o 
resultados 
Otros ____________ _ 

Orden 



ANEXOS 
CAPITULO V 
DETECCION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 

Observaciones 

12. ¿Qué scgui1nicnto le dio PA.1v1YPE a su caso? 

13. Seftalc por orden de importancia las tres áreas en las que en este n1ornento 
enfrenta su empresa necesidades y/o problc1nas y escriba de manera específica cuales 
son: 

ÁREA DONDE SE ENCUENTRA ORDEN PROBLEMA ESPECIFICO 
Contabilidad 
Fiscal 
Finanzas 
Onranización v proccditnicntos 
Recursos humanos 
Mercadotecnia 
Administración de Ja oroducción 

Obsen:aciones 
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ANEXOS 
CAPITULO V 

DETECCJO:"'<i DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 

14. ¿Qué cambios y/o sugerencias haría a PAMYPE a fin de brindarle un mejor 

servicio?-------------------------------

Norubrc ____________ .Puesto __________ Edad 
Escolaridad _____ _ 

Nornbre Eznp. _________________________ Giro 

Fecha de aplicación I 96 Entrevistador 
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1 

1 
1. 
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ANEXOS 
CAPITULO V 

DE.Tl<:CCION DE :"-IECE.SIDADS Y EXPEC'l'ATIVAS 

MEDIO DE DIFUSJON 

MOTIVO PARA ACUDIR A i>AMYPE 

Capacrtac1cr. 
22% 

Dn:inri•,trr.n 
19';{, 

J\se!",orb 
J-;"·;¡. 

r-,.,anuc1nrr1enfo 
1.JºA. 



ANEXOS 
CAPITULO V 
DETECCION DE NECE.Sll>AJJES Y EXPECl"ATJVAS 

RAZONES QUE PROVOCAN LA PREFERENCIA POR PAMYPE 

l'"r·"<·r}!n111n10 
.Jl}''n 

}'or .. .,.•r...J.-J.i 1'!1.'.1\I 

,-f.'fl<'Torf.i 

2-1~¡. 

/(/'', 

/.,.,,,,, . .,, • .,,.,,¡,. 

SERVICIO PROPORCIONADO 

,·,,;111,·Jl(l<'f•,,, 

• .._·11 / :11:.11 < i11n11 ~~~;,, ! Cl:11i.ii,1 COJn•lmu lv!u.ilu.,t. r..t~":l·~;;: .. u.JtJ 



ANEXOS 
CAPITULO V 

I>ETECCJON DE NECl!:SJDADS Y l•:XPECTATJV.AS 

EXPECTATIVA 
DE COSTO 

O'Vu 10·~ 20'/i, 30':->, JIO'!<" !JO"•;, eo•x. 70%. [10•:.:, ~JO''.oñ 100%, 

L.-."'.. EXPECTl' .... TIVA 
DE TIEMPO 

EXPE:CT/\T!VA t:=r..: ATENCIÓN 



ANEXOS 
CAPIT(jLOV 
DETECCION DE NECESIDADES Y EXPF.Cl'ATIVAS 

u.-.-ur::R:•.• J/urnanov 

l.l'!;. 

.1dn11nL•tn1rul,, ./,-1,, 
¡•,..,,¡,.,,,,," 

PROBLEMATICA AL MOMENTO DE INGRESO 
PORAREAS 

·,,,,,,,,,,,. 

,.-,_~···' 

RESOLUCION DE PROBLEMAS EN LAS EMPRESAS 

¡:;J : : 
Problomasrosucltos [ __ =:Jj 

Problon1.,s no 
resucitar. 

i:'-1 
l,:l 

º"" 10'14, fl0% 



fi,f.ulUuru Pln:CJ 

:!<l'u 

Evaluac/on poSrlva 

ANEXOS 
CAPlTULOV 

DE.TF:CCION DE NECESID."'-DS V EXPECTATIVAS 

ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
PROPUESTAS(PLAZO) 

! '"~··" ¡. !., .. 

EVALUACION DE LA ATENCION BRINDADA 
(SERVIDOR Y SER.VICIO) 

70').f, 



ANEXOS 
CAPITULO V 
llETECCJON DE NECF.SIDADES Y EXPE.C-l'ATJV~-\S 

NUMERO DE EMPRESAS QUE MEJORARON GRACIAS A PAMYPE 

º'*' 10°.;. :._•o,.f. '.iC"1t. 

EMPRESAS QUE RECIBIERON ASESORJA EN LA 
IMPLANTACION DE .l'\L TERNATIVAS 

No recibió asesoría u"fJ 

la Implantación 

CAUSAS POR L,..'\S QUE NO SE CONCLUYO EL SERVICIO 

(iCJ% 

AtrlbulblHBI -rvldor t;=:.------~-~~~--. ------- .,...._-;:-~-1t 

A~:,~~~'::.~:::'~~=~,~~ -- i 
,1 

o• 10% 



Afc.•l"'("'"ld•ll•"aU<t 

2(}':,; 

ANEXOS 
CAPITULO V 

DETF.CCION DE Nli:CESIDADS Y EXPECTATIVAS 

CAUSAS POR LAS QUE 1\10 SE CONCLUYO EL ANALJSIS 

. ,:, ... ,,,,.,,,,.,. 
, . ..,,,.¡, 

AREAS DONDE SE PRESENTAN LAS 
PROBLEMAT!CAS DE LAS EMPRESAS 

;·,.,l/,1f.:f,,/,,d 

//,.-.¿""'"""''""\' 
¡·, .. ,,, ,,, ... ,.,.,, .. 

.......... , .. >lf'hnLUll 

l<lf'Y'tl.'r o:l t•mpn·~~••Mo 

/}''(> 

¡.,.,.,,: 

l·lru::;,,1,;:,u ,.,,.,, 



ANEXOS 
CAPITUl.OV 
OF:TECCION DE l'il-:CESIDADES y 1<::xrECTATIVAS 

ESCOLARIDAD DE LOS USUARIOS 

Posgrado 

Profosional 

~ 
~ 
t~l ..... , ... -.·j.1 

EDAD DE LOS USUARIOS 

Mas de 60 r- --.,------,~ 

¡!¡ De 51 a 60 HN"'':;=,~---

! 

50'}{, 60% 

: Do41 a 5(1 ~ .•• : ,. . ·~2~,¡;'.'.tA"i?J/~f;tr?~$,ft,j;fy?~'tll 
~ Do3Da4D ~--, ·,,~ 

Mcnorctc-30~ 
1 (.' ~ / 



.ANE.XOS 
CAPITULO VI 

DETERMINACIÓN DEL SlSTfüHA DE ATENCIÓN 

------~, .FORM.\.TO: HOJA DE IDEN11FJCACJCJN DE USUAJUO 

PROCEDIMIENTO: DBFINJClON DE 11f'O DE USUARIO Y NECESIDAD l:J_-\. 

NOMBRE DE LA EMPRESA -------------------

REPRESENTANTE ------------ CARGO -------

/ 

ACTIVIDAD PRINCIPAL (GIRO) _ ll 1 
DOMICILIO----------------------
__________ TELEFONO FAX -------

¡ l __ - FECHA DE CONSTffiJCKlN _1_1_ VENTAS- NO. EMPLEADOS ____ J 

SERVICIO QUE SOLICITA -------1 
------------- Ir 

RAZON---------------------------
SERVICIO PROPORCIONADO Rt:SPUJSA!'U: LUG.t..R ! 

~ ;=~~¿:iN ! 
l_~::.~DSTICO PRELIMINAR .. __ j 1 

' - :::::::A_L_C_:_E N-ENT~------E-:~~---º--_EL--~-S~E~R--Y~IC---10-;-~E-;-~S~O~NA==~~--~=-=--==--~=·~----==-=-=====~ - i 1 

e_!~--=-~~-::-=~-- ---- -~-=~ -- - --~ECH_A__ /-~---~ 



ANEXOS 
CAPITULO VI 
DETERMINACIÓN DEL SISTE?\.1A DE ATENCIÓN 

.-------·----· -·-·----·-····---- ------

\------·-- AREA DE ATENCK>N EMPRESARIAL 

1 
FORMA DE DlAGNOSTICO PRELIMINAR 

---------i 
·- _____ ___, 

1 

i CODIGO DE USU.,RIO 

1 

1 

1 

1 

?üSffiLES 
P:tODLEM.\S 

SERVJCIOS REQUERIDOSo 
o Cr\N_,uz..,CJON 

C\lJ'St\S 

o DERlVAClON 
PRIORIDAD DR ATENC10N: 
OBSERV.\CIONESo 

EFECTOS EXPECTATIY\ NECESIO . .\D RE.AL 

jMtJDtJL(J IO)Ult[)IN~O~.Mt IFlRM•. li'IOCIL' \HuJ; 1 i 

¡____~----- ------------------· ----·---·-----_J 
------------------------~~.~~-;-;;;;~1:-;-;;-/Cl:~udi" C.11nlin•1 M1u1<>? M<..'T.:..:.1<1<• 

36-l 



ANE..XOS 
CAPITULO VI 

DETERM'INACIÓN DEL SISTE?\1A DE ATENCIÓN 

-----~-------------------- --------~¡ 

RM.\.TO: FORMA DB DBRIV.\CON 1 
OCEDJ.MIENTO: DERIV.\CION .\ ORGANISMOS E.XTERN<lS 

EMPRESA. 

SERVICIO REQUERIDO 

ORGAN~MO ------------------------
ACEPTA LA SOLICITUD.-----· 

PUESTO: _________ _ AREA 

TELEFONO. _____ DIRECCION -------------

1 ::ICrTA EL SERVICIO 

L:STO ----------
APEA j 

--- --- -- -------- --· ..... ----- ______ J 

------------------------
Propuc:st.u pW"D 1:.1 ~u .. "1.ura A<l1uiuistrutivi1 de un Prngruma de Apnyo ~1 lu MicH1 y l>cquct1.u Elnprc:sa 365 



ANE.XOS 
CAPITULOVt 
DETERl\tlNACIÓN DRL Sl~lE.l\lA DE ATENCIÓN 

r-·~--------~ -------
¡ FORM.\TO: Pl.'IRMA DB REQUEIUMIINru DB SBRVlCIO 

PROCEDIMIENTO: C~o\UZACION .-\SERVICIOS PAMYPB 

AREA DE ATENCVN EMPRESA.RLA.L 
-~---·--~-------------- ------------! 

FORMA DE EOUERIMIENTO DE SERVICIO 

FECHA._I_/_ 

EMPRESA ______________ CODIGO DE USUARIO.-----

SERVICIO REQUERlDO: _____________________ _ 

SOLICITA SERVICIO 
MUOULO: FCA C>MActMTRA. l.NE.RPOU COORDINADOR-----------

1 

\ 
____ __J 

ACEPTA REQUERIMIENTO 
MODULO O AREA: RESPONSABLE --------

L_ 

--''======================~===_j 
366 
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ANEXOS 
CAJ•ITULO VI 

DETER!\11NACIÓN DEL SJSTEl\tA DE ATENCIÓN 

FORM.\TO: CUADRU DE DIAGNU;;;-¡;¿-~~-~M - ----- ----- -------- --- ----------¡ 
PROCEDIMIENTO: KEC<lPIL-\Cll)NY ANrillSlS ~~FOKM.·~~~~-l~L\GNO~~ lNTE~~--------__J 

PRUBl..EM\SY 
nenn .. m ... nES 

--------·---···--·-----
AREA DE ATENCKJN EMPRESARtAL 

------ -·---· ---·-- - --·- -------- --

CUADHO DE DIAGNOSTICO INTEGRAL ·o· 

CAUSAS :U.TEP.NATIV'\S 
OBSOLIJClll,.. 

ICIJ_)JGO: 

1 lllLJ>.HOROo IAUlUR!ZO IFECH' 

L _____________________________ _ 
ll!OJ.'\ 

367 



ANEX.OS 
CAPITULO VI 
DETERMINACIÓS DEL SISTEMA DE ATEl'iCIÓN 

,-------·--------------------------------r---- --------- -~R~-D~ATENCK:>N_E~~ESARIA__:___ 

1 = cu:.oRO DE DIAGNOSTICO fITTEGRAL 'A' 

: 1 EMPRESA. 1 ARE.A 

POR"L\.LEZ..\.S Y ORIOEN IMPACTO 
f'OTENCL'\LID. \:>ES f.\RE..'\S} 

¡cot.>rGo. 

SUOBRENCL.-\8 DE 
fJES. \RROLLLO 



ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERl\-fINACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

FORMATO: CONTENIDO DBLINFORMB PINALDELDIAGN~~~~~ ~--;_~----------_J 
PROCXDIMIENro: ELl\BOR..\CION DB INFORME FINAL DJ. 

~---------------------- ----------------
--------- --- ------------------~ 

AREA OEATENCION EMPRESARLA.L 
- - - -----·-··---------< 

CONTENIDO DEL INFORME FINAL 

- - - --· --- ----- -- - --- ---------------- ------, 
• Resumen de la información recopilada 

Dc historia g:L'ID!r..ll dc la empresa 
dc las án:as analiz.adas 

• Análisis de diagnóstico integral 
Fortalezas, 
dcbilidadt!s, 
pdigros 
potencialidades 
causas. 
cfocto.9, 
alrern.ativas, 
mctodo de análisis y 
análisi.9 costo hcncficio 

Plan de implant:ición 
Sugcn:ncias y alkmativas de: forma gcncral 

corto plazo 
mi:diano plazo 
largo plazo 

• Resumen ejecutivo 1 

~-----C_arta __ d_e En':"_¡¡_a_ci_c_!__nf'o~c Final_dc_[)if¡_~S!i~o_~~gral ____ _, 

~-------- ------- ---- -·-·---. - -- --------------
···- ----------

Propucs~I ~~~i~~l<..1.l;;J-Ad11l~;11:t~:i~1v:1 ~l;~Ul I'!o}.;.rau.1.1 d.: .~\.f'"Y'' .1 l.1 M~.;~, ;.· l'c~¡ud\.u E111prC!--~1 3G9 



ANEXOS 
CAPJTULOVJ 
DETERMINACIÓN DEL SI~'TE.l\IA DE ATENCIÓN 

J FORM.ATOC\JlT-\ DB EN'TROO<\ DB INFOR.MS FIN.-\L DE D..I. 

L_ PROCXDIMIKN'JU: ELo\.BOR_.\C!,_~~ DE INFORME FINA~ D.I. __ __J 
AAEA DE ATENCION EMPRESARIAL , F 

------------------------- ----¡ 

/

/ ---------CAR--~=~'i,~'g;:g;.gg ::;~~~L~=L DE-----------1 
FACULTAD CE CO~ADURIA Y ADMINllSTR.ACION 

1

1 
OIVJSION DI! AOMINISTRACION 

PRO O RAMA DE APOYO A LA MICRO Y PEQUEÑA EMPRESA. 

1

: PRle.SENTE / 

r· • .- tn..:dio d.: ••• Pl'"'""nt" •-:- hac.;:- ~'Till""'t;'·' <L:l ISPOílt..1E PIN \L DEL nr \QNOSTICo CN"rEOíl ~L /! 

~.:!::.~;; ~-::~: ~>f>U..:•t>i:t ,L·I nt•!l:Ttln. prurt•cud" ,,.¡J.,, .::rn¡>r.:...:ui.i o.:~rnJ IGoll r.·ault.:.tdu• ul>t....--rtJJ•>s,. laa l!I 

1

1 
cuyu r:pr..:o..:nt.:lo.~ yl1'nl•lnn .l.:I m.1cnu .:• nnt..: 

P . .\.MYl"B y f\J....; .. t.:o.Jidn ..:n ..:1 rnú .. JuJo -------
P"T m.:J"' .J.·r ~-rvid"c ---,-~-----------

-------~~----~---JUrtirn~ .,J p .. .-ri<'>o.lud..: -----

/ 

• El 1nC'"1l" c..nt.1.,n.: ¡,. 'llif.W .. ":::ltc int\1nn.uci•:rn· 

- H.,-aun1 .. ,., ~L· 1.-. inf111Tu.1r.::"'n r-cc.•¡'<J,,U.o 
• A.u ... li•i• J..: din~nttioo iot.·~rul (.f<..-t<il--""•'"• d.bJiJ:id•!I, p~l·~·r.,,. )' J'"T~·'ll<.:•.d:-1.1.J. !1) 

- Sug.:r::-nci::is y lol~1.t1v-_.~ 
• J');(o <J.: itnpl.<.Jnt.1c1ún 
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• R..:Jlu;tti.<'n ej'-"cutiV<> 

El J'T ... .._"Dt<= ittf<.JC"nL<" ti•-:n<'-" 1,:. ~Ji.J.1.J <!"' Ú"'r a C•lllo.>e:~ 1011 rcsult.:•d••" <.kJ d">t.n'·'•t1c<> •'71 l..1a "T"-'->• ut...."'1ld.1<Jót1l,. 
pr.:ll<:nbnd•) I;., ••tu.:l.:;,'fl .:11:;n.J..'ll dl' b <."TnJ"'f"-"..._., ::iai c<..-Tt<• ;,lt.•rnatn·,111 ck rn.:r••r«m•~·nt.> y l.>• "cci,1n"'• QU<.: 

<1yu...l.:n "' thrt.dec•tnit'Tllt• y crec.imil'r1t.1 d.- L1 "ml'T'-"•"· 

"POI~ MJ k-\Z.-\ ff,\f(L-'\l..:A H1-P..SPlRITtr 
M...;~100!"> F •• J .. ; ____ u..,, l'.J')_. 

S..x-vid<>r 

-~ ------·-· ~---·-·----------------------~ 



ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERMINACIÓN DEL SISTEI\llA DE ATENCIÓN 

FORMA.TO: INFORMB DB EMPRESAS ATENDIDAS 

!'ROCJCDIMIENTO: EL.'\BORACION Y ENVIO DE INPORMBS ------ - - ------ ~ -] 
A.REA DEATENCtoN EMPRESARIAL 

INFORME DE ATENCION OE EMPRESAS ATENDIDAS 

MOOUL<l: l"lCCltA. l>E ltLA IHlH. ..._CIO~: 

COORDJ!fA.D(lf«.: rXRlODO Ra:I'ORT-'1.I>O: 

--- -¡ 

! l:::::AZ..S S<~~AL 
\ GDtO: 

!li\11"fT.HO nz IJSUAIUO --

J.<TCRO 

\ kltPR'ESENT•NTL ------- llOP..OCJLJO: 

1 TT.l..J:F<1:-.;11. 

¡-_E_k_V1_ct_o_~,--L-•_c_rr_A-.. -.,-. ~~~~~~~~~~~~~~=-·•E_R __ -,.,-.,.-.-. r-.-.. -Ji'(lllC'.TI H•IA IH )• 

1 OUSERV .... ClONES· 

1 L ___ _ 

-¡ 

--~==J 1 
SUM.En.o DF. -~!'~~~-;,~=~=- --:-=-¡ ¡ 

:1·, ', VT:S ---- ---- MICRO 

rERS-'•N<L PEr,.}lfE;_'.~I ' 1 

R"El'H.ESl:!'<T\.NTE: __________ n<»HClLI<" --·-- l 1 

l~;.::;,~"~'"' __ - ~-~"''""''d""'"" •.•. ···~~··· -¡ 1 

NU...uJRI: U IL>J'.;OS SOCl.\.L..: 

- ----- -- ----------------------------- --- ----------
~:~,=~~,--~ru 1:...1 E .. o..,tro<...·l11r:1 A<hninistrulivu •k 1.111 l'iu~r~un.1 d..: J\p<>\<> :.•la t>-1i<...-n• Y l'<."•IUC1lU E.rnpn.::su 371 



ANEXOS 
CAPITULOVl 
DETERl\J:INACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

f-~-~-~-~_-_:_~_--_u:_'_"_'"_º_ª_'_L _______ ·_-_·-----~'UM_-_~---ER_--_-t~-;;_;_U_·._·~-·~--1;-;l-->------·_--_--_=_-=-_-_-_--~~-l 
INICIO UCL9ENV1Clfl __!_l_ l""'IJ:"11'f> \ClJHlJL\l)ll Si:ll'\"lllOM: / 

AV.\..~CES EN' XL SEH'\.']CIO PltUl'O~CtrlS Ul(.1 

I
¡ SfTlJ.\.ClON .\CTUAL: 

OHSEllV"CIO:Q:.S : 

l~-----
N1JMERO 1'E USUARIO _ 

NCJ~UHE O H..\LOS 8UCIAL: 

INICJO DEL SE.llVICIO: __J_J_ TIDSJ•O ACV1t!UL\.Df¡; __ SEH"'IDUH: 

AV.~ EN XL SERVICIO J'lHJl'OHClCJN..\IJO -· ·----- ---·------ -· 

-··---- --1 
! 
1 

1 

J 

1 

5ITUACION .\CTU.U.' 1 

1 ODSEJ<V\CIDNI<S' i 
1 L__ - - - -- ---- ---·--·-· --- ----- __ , 1 

L__ _____ --·--------------- --------- _______ ____J 
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L 

ANF~~OS 

CAPITULO VI 
DETERMINACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

Jl'ORM...\.TO: INFOR..\.ffi DE EMI'RF.SAS A'IENDIDAS 

PH.OCB:DlMIENTO: EL\HOR..\CION Y HNVIO DE INl-URMES 

EC:,:..-.::.:~~E:~~:,~-A~E~[)E_A~.;ION~RESARIAL -- -- --- --- --

- - -- - . ---·--------- :"JU!lr~MOIJ.l:USUAM.JCI 

OMRH.Z O RALOS SOCIAL: -----------------------

l'L"'i t>EL SERVICJu. ___f_I_ TIJ:Ml'u .-\ctJMVL.>J>O J'.EJ.lSONAL 

M'.1:0111 UE ~J:GVIMilCNTtJ: __________ YECH,<,, IJELSEGUIMlli:NT(J:_l_t_ 

srrtJACION .-\CTUAL: 

,---------·- .. 

! 

NUJl.llllU: O JL-t.zON 80CL.\.L. ------------------------

FJNllE.LSE!lVICl•J _!__f_ TU:Ml'IJ . .\.CUMlJl-\lJl.J: 

MJCll)fJ llJ:, SJ:GlJL"1.IE.."O"t>: __________ r.!:ClfA fl!:.l.S:E(;l!JMCENT'fJ:___J_I_ ¡ 

j ORBJ:M\.',<,,CJONXS: 

!--------------------------------
~' ----------

1 
' 

r::-~:.=-~~:~Ell~A~O~-:-- -- ----- 1 ! 
~~:--==::::·.-- ·~==---~~==-~~~~---~----=-=-==:--=--==-=----. -=--==-.'.__J 
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ANEXOS 
CAPITULO VI 
DETERl\flNACIÓN DEL SIST.E:\-1A DE ATENCIÓN 

--·--~------------------

FoR.M...\.TO: INFORME DE DESEMf'B:'\;"u DB SBRVUlllRBS 

PKOCEDIMIENl'O: ELAH<JR. \CI<lN Y ENVIO DE INFORMES 
" - -----·---------------------~ 

r--=--==:--_ --------==--~-~".;~~~;;~_;-; E-_M_P_R_E~;~_;-:~----------=i 
! 

INFORME DE OE&EMPCÑO DE 8ERV100Rl!8 

MOl>ULO: PJl:CUA DL ELAllOR.'\.CION· 

COORfllN'AfHJR: rEN:Jono REPOJrr,11.nn: 

NOMBRE DllL JIOR-11.H ClRSlr:RVACIONl!:H 
8&NVJl,ON 

!-------+-----+----------------------~-----~ 

1 k.ECJHlO: lnl<MA 

374 
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FORM..\. TO: REQUBRIMlEN1US FORMA ·A' 

ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETRRMINACIÓN DEL SISTE?\IA DE ATENCIÓN 

-···---- --- -··1 
PltOCXDIMlENTO: REQUEKIMIENTU M\'f Y BQUll'. DE C.M. \ J~·\.E, 

F_:~ . ··. ~~orn...:.;;..;:;,,.,."' . -
_ _j ----- -1 

----- ------1 
1 

FORMA OE REQUERIMIENTO "A .. 
MATERl.AL.Ea Y EQUIPO 

íl
~----

1:::. --~ --------- --------i::~E~,;"~~---Ti 
c .... N11nAr> FECH...., MA:xilwiA. ne I' 

F!NTREOA 

1 

1 

1 1 

l1--
1 

i 
1 

1~ ~ll RECEreluNJJ 
~:~~-:;~~-~-;;~l~-----------,FIR-~---------,~:~-~-ECE-~~~-N.-1-/ 

lCRVACluNES ] 

1 ; 
l-------~-----·-·------------- --·-- __________ ___J 



ANEXOS 
CAPITULO VI 
DETERMINACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

r
-- FORM.\TO; REQUBRIMlliNTUS FORMA "B~ 

PKOCEDL~; REQ~ M.\TY SS'UIP.OEC.M..A J~~.E_. ----
--=1 

376 

AREA DEAlENCION EMPRESARlAL 

FORMA DE REQUERIMENTO .. B" 
MA.TeRlAU!S Y l!CUIPO 

DESCRIP'CIUN 

RBCJDIO 'RBQUBRI'MIRNTIJ: '
/ 

P'ECHI\ DI? RECI!t'Cit.>N J 

-----------~--------- ---
1 FBCK-. DB kECEJ-"CION. 1 i 

~'º-D_SE_R=~=A=CJ~uNE-~S=•o-=-=-::-:::::-,:-::====~==c-c:--..----:---;--,--c---,,-:::--:::::::=c:=c==:===' 1 

~ ---- ------~~~~-~-~----- -- -_:::__J 

1 RECIBIO M'\l'BRlALES Y EQUIPO. 



FORMATO: PL~ OB PUDlJCIO.'\D 

ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERJ\llNACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

------·-·---------·- ! 

PROCEl>lMIEN"IU:PURUCID'\O OEWS SERVICIOS l'-\MYi'E·~------·~-----~- ----~-_J 

>-----------------AR& ~EDMJ~~CIDN ~~~=~~-=-~~=~~~~=1 
/ 

Los aspectos relevantes que deberá contener el PLAN DE PUBLICIDAD son 

los siguientes: 

I

r 1;~~~~~~:: ~:::~~~·~.~ra'" y ,,,,.,~,~···~·11 . 11·¡ 

3.Alcance del Plan de Publicidad_ 

1 
4.Acciones a desarrollar. ~· 

1 

5.Recursos necesarios para el desarrollo del Plan. 
6.Resultados esperados. 

--

Prnpucsu1 paru Ju &1.ructuru. Adtuini:.rtrativ:l Je un Prng:rumn de Apoyo u Ju Jvlicru Y PCllJUL-Üu En1prc:w1 377 



ANEXOS 
CAPITULO VI 
DETERMINACIÓN DEL SISTF.J\tA DE ATENCIÓN 

~---------------------

S7S 

FOJt.\l.\TO: PROYEC'IU DB INVBSTIU\CION DB MERC. \DOS 

rROCRrHMIENTO:INVESTIO \CION DB MERC \DOS 

AREA DE PROYECTOS ESPECIALES 

El PROYECTO DE INVEST/GAC/ON DE MERCADOS 
deberá cubrir los siguientes aspectos: 

1 ENERO 1997 1 

.. _-__:_ ___ :-::-::-:--.--:·:-:=------··· ---=;1 
1.Tltulo del Proyecto. J 1 
2.Antecedentes: contendrá el planteamiento de la problemética. · / 
3.0bjetivos: explicación de los objetivos que se pretenden nlcanzar al 
llevar acabo la Investigación. 1 
4.Alcance de la investigación. 
5.Metodologia que se pretende utilizar para realizar la investigación. 
6.Recursos: recursos materiales, técnicos y humanos que se ' 
requieren para la investigación. 
7.Presupuesto: contendrá un presentación.en términos monetarios, de 
los recursos necesarios para la investigación. 
a.Programa de actividades: presentará una programación de las 1 
actividades a efectuarse durante la investigación, Incluyendo lambien j 
el tiempo de en~r-~-~~-~-'.~-~s~-~~=e~:-~: ~:u-~aCJó~·- ________ __J--

A.r:Jt:\:h 1..ilüu1 Ouzuuu1 H.0111crv I Cluudin C11rulin:..i M1u1oz Mcn.:ud•' 
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ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERl\-tlNACIÓN DEL SISTEMA DE ATEl'ii'CIÓN 

FORM.\TO; INFORME DB INVESTIG-\Cl(lN llB ME.ltC .\D<lS 

PROCEDIMIENTO:INVESTIO ·\CJON DB MERCADOS 

-- -~--- -- --- --u 
e--~ c~~-9-~ 

-- --- ---

ARE.A DE PROYECTOS ESPECLA.LES 

EJ INFORME DE LA INVESTIGACIÓN DE MERCADOS deverá contener 1.:.a ISllJu•entes aapedoa 

__e---- - - -

1 1.~:-d::royecto. 
2.lndice 
3.lntroducción 
4.Planteamiento de la probletnat1ca. 
5.0bjebvos de la investigación. 
6.Metodologfa emp~da en la investgación inciuyendo aspectos tales 
como el diseño de la investigación, método de recolección de datos. 
muestreo, trabajo de campo y análisis de la información e interpretación. 
7.Resultados obtenidos y análisis. 
8.Limitaciones de la investigación. 
9.Colciusiones y recomendaciones. 
10.Apéndice 



ANEX.OS 
CAPITULO VI 
DETERM.INACIÓN DEL SISTF..?\IA l>E ATENCIÓN 

~-----------·~·---

'J'ORMATO:"JEM"-RIO DP.CUKSOS neC.\l'.\CTf.\CJON 

PROCZDIMmMTO:PL-\NE.\CION DE CURSOS DE C.\P.\crt.\CION 

¡------==--------:------ ======-¡ t-- --------"REA~~~~DEAPOYDS ---------------1 

_] 

\ TEMA.RIO DE CURSO DE CAPA.CTTACICN 

1 CURSO.------------- _____________ DUR.ACION, ____ _ 

:=:-=~-~---~~-·~~·---~=~~--~~==-· ------ -1 I 
~~, ~ ..,:..-- r-i=:;~~~~r.~~~1 1 
~~=i==---==~---r--=-~~:~~---F=~-=r-=-~ , 

1 t--+----- ______ [ _____ _L _________ ¡ ___ ==l 
\' ~ -:------ ---~ ------1---i----- ~-- --~ H-- -- ------- f-- -- --1==1-- --r-- -1 
1 w ::_ = ::-_\:- -:-_:: +- H -i- t- ~ =1 
\ 

------------¡ _ __j ___ ¡----¡- --1 \ 
~ ------ --j--- __ _j ____ 1--j------1 
\ ~~o~::::~:=---l_ ______ _j _____ _L_ __ _¡_ __ --1 \ 

A1· .. ~~lalili.1n (i•vJ.~1ú11 H.•>tlH."T•• I ClauUin C:1n•liau tv1w\•J7. Mcrcud11 



ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERMINACIÓ!'I' DEL SISTEMA DEATENCIÓ'.'J 

ANEXO: C~LBNOAR[O DB CAPACITACION 

PROCICDIMlENTOS:PLANBAClON B IMP!.AN'rAC10N DB CA11AC1TACION 

-----, 
i 
J 

ARE.A DE FORMACION DE APOYOS 

CALENDARIO DE CAPACITACION 

CURSO . --------- -------~~-· --- -~DURACION~------------

LUGAR~'------· 



A.NEXOS 
CAPITULO V! 
DETERMINACIÓN DEL SISTEl\<IA DE ATENCIÓN 

~-'~~: RE..\C~~;; DE :\~~~-(FORM\ClON DE SERVIDORES)

\ PROCEOIMIENTO:tM11 L.t...NTl\CION nB CURSO DEC\P\CrI.\CJON 
- ---·-- -- -----·-· -------- -- ---\ ~ ===-~=~~~~~:~~----------- ¡ 

1 

CURSO.--------------·--· 

PERl<JDO.DEL~------- -- - -- - ----· ------ AL.----·-------·-----------------·-

r·],r .~~~=-~--·· ~~],~~·:""1'~"~l•ro.~~-~ 
1 -- i -

----+------------- ------+- - -----+--+ ------·--
1 1 1 1 

~------------------· --------¡-----------~-- -r -----------------
¡ 1 ' 1 i 

-~= -_- =- __ 1~~;~=q =f-: ~=-- --
1----+----- -- ---1 -- f-1 -1 -- j; 
'--~--==-===c~=~~[~_t----=-~=~~-~~~~=3 \ 
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ANEXOS 
CAPITULO VI 

DETERMINACIÓN DEL SJSTEl\1A DI-: ATll'.NCIÓN 

~--------------------------- ·------------------------, 
• .\NEXO; PL'\NTIIL-\ DB INSlRUCTORES 1 
PROCKOIJldIENTO:PI .\NB.\CION ne CURSOS nR e .\P-\CIT.\Cl<•N ---- -_______ __J -------- --------¡ 

··-- -~-----1 

---~----- -----
AREA DE FORMACtoN DE APOYOS 

PLANTlLLA DE INSTRUCTORES 

CURSO:----- ----- ----- --------- ---·- --DURAC!ON--~-- --------

LUGAfi· __ ----·-------- _____________ _ HORARFO __ 

~--------·-------·-~-



ANE.XOS 
CAPITULO VI 
DETERMINACIÓN DEL SlSTl-::O..IA DI':. ATENCIÓN -- -- -----~---- ---------~------=1 

FORMATO: CALENDARIO DE ALJJVID-UJES 

PROCEnDUENTO: KSTUDIO SlCCTORIAL -----------------------------

\ 

ARE.A DE PROYECTOS ESPECIALES 

CALENDARIO DE ACTIVIDADES 

FECHA DE ELABORACtON ELABORO ___________ ·-----~-

FECKA. DE INICIO : -------------------FECHA DE TERMINACION-- --·------ --



ANl':.xos 
CAPITULO VI 

DETER?\-llNACIÓ'."1 DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

------------------------------- --------

___ j PROCJU>IMDtNTOS:Dtl'L~"'íL\.CION ng cunums OR C.lP\CIT.\ClON 

-------------------~--~----- ~- ------ ---~--- ----, 
AREA DE FORMACION DE APOYOS 

EVALUACION DE ASIGNATURA 

CURSO------------------------··------- MODULO-----------··-

INSTRUCTOR: ____ _ PERIODO DEL _AL 

--------- -----~-·--

¡;;~;;~~,:;;-hi-1~~~~-t~~~-A.dnü:-;~~;;-;.:.-;--ii;~~--1·n·~~~;;¡i -~,~-¡\.~;;y;; ~J~M.¡-~,, Y l 'c•¡uL"i\:1 E111p r~• 



ANEXOS 
CAPITULO VI 
DETERJ\IINACIÓN DH.L SISTEMA DE ATENCIÓN 

CURSO ----·--- --------------------- -----------

PERIODO.DEL------------ --- - ----AL-----------------

NOL'MBRE ------ --------¡ CALIFI~CJQN [)_G_l,l_QQ!J_\.9.iQ OBSERVACIONES 1 

-------- 1 F1NALf-4-'Li4~ º l 7 l ª 1911º14- ------ ----¡ 
-------,.- l--h-1-1-tttt-r+---- -~ ------ -------+---rtt~-++ !-f-i ¡-t-i ------=] 

1 --------------------Ht-!-H--~::J1:+-¡-¡---------- 1 

1------------- - ---T-TTTI TTí T -i-¡-,- -------------¡: 
1 J r----t-t-i--1 ·- ¡ -i ·- -+--¡--:--- ~---·-------~ : 

---~-----+--1--1. +o' ;-¡-t!f-H-!-------- _l: 1 

------t-----¡¡!1 ¡- ¡---¡ Trri-¡-- --- --- ---
-------------- -1--tr:+-rl-H-H+!--------

1 R==t--+--- l 111 1

: 1-H+t+t-1
----------

L=:rn _ ~== JJJLUf l-! J 1u=~ _ .. J 
3SG 
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