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GENERALIDADES 

Durante tos úJtintos ai\os la informáticn ha ido evolucionando a pasos agigantados y el uso 

de las computadoras tanto en empresas canto en el hognr se ha hecho indispensable. En las 

empresas se han introducido las computadoras para tener un n1ejor control de los procesos. 

di.! las áreas administrativas y en general para hacer n1ás eficiente Ja operación en cualquier 

c...lcpartamcnto. Al misn10 tiempo~ J:is computadoras han entrado en los haga.res de la gran 

mayoría de los países del mundo como una hcrratnicnta básica y en algunos cnsos hasta 

indispensable para renlizar diferentes actividades como escolares, llevar el control de los 

gastos o entretenimiento. 

Tanto en las cmprCsns como en el hogar se esta haciendo cada vez más frecuente el uso de 

. una hcrrarpicnta llama.da Internet .. a la que algunos definen con10 ••La red de redes•• o "ºLa 

autopista de Ja informaciónº'. Efc-ctivamcntc, Internet es una red de redes porque está 

hecha a ba.c;c de unir 1nuchas redes locales de ordenadores, o s.:a unos pocos ordenadores 

en un ntismo edificio o empresa. Además ésta es la red de redes porque es la más grande. 

Prá<:"ticamcnte todos los paises del mundo tiene11 acceso a Int~rnct. En algunos paises en 

dcsarrotlo. sólo nccede la gente con bajos rccun;,us y en otros con10 USA o Jos paises n1as 

desarrollados de Europa. no es dificil conect:irse. Por lntcmt"t circulan constant~mcnlc 

c¡sntidadcs incrcfblcs de infonnación. Por est.: motivo se le llama h1mbién Ln Autopista de 

!a Infc.ru1aclón. Hay 50 ntillones de lr.tcrnautas. es decir cie pcr~cnas que nO'v..:gan p\)J" 

Internet en todo el n1undo. Una de Jas ventajas de Internet es que posibilita la conexión con 

todo tipo de ordenadores y en cualquier parte del n;,undo, por esté tipo de ventajas es que su 

uso se hace cada vez más frecuente en tas pequeñas y medianas empresas, Y:! que se puede 

obtener cualquier tipo de información y man:cncrse comunicado con cualqu~er pane del 

mundo en tiempo real y a un costo relativamc:nle bajo. 

! 
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INTRODUCCIÓN 

lntcmc:t nació en EE.UU hace unos 30 años corno un proyecto militar llamado ARPANET. 

el cual pretendía poner en contacto una importante cantidad de o~enadorcs de la.e; 

instalaciones del ejercito de EE.UU. Este proyecto sasto ntucho dinero y recursos en 

constnlir la red de ordenadores más grande en aquella época. 

Al cabo del tiempo a esta red se le fueron afindicndo otras empresas. Así se logró que 

creciera por todo el tcrrilorio de EE.UU. Hace unos l O años se conectaron las instituciones 

públicas como las universidades y trunbién algunf\S personas desde sus casas. Fue entonces 

cuando se empezó n extender Internet por los demás países del mundo, abriendo un canal 

de comunicaciones entre Europa y EE.UU. lntcrncl crece a un ritmo vertiginoso. 

constnntemente se mejoran Jos canales de con1unicación con el fin de aumentar la rapidez 

de envío y recepción de datos. Cada día que pasa se publican en 1a red miles de 

documentos nuevos. y se conectan por prin1crn vez miles de personas. Con relativa 

frecuencia aparecen nuevas posibilidades de uso de Internet. y constantemente se están 

inventando nuevos tém1inos para poder entenderse en éste nuevo mundo que no para de 

crecer ('\V\\"V.auLes). 

El uso de Internet en México y el mundo se vuelve cada vez más indispensable. por CSCt es 

que pensando en el gran crecimiento de éste servicio y en la también gran necesidad que ha 

idQ ~rcando. se ha encontrado ur.a r..ueva ~pció,1 rlc negvcio. 

Esta nl!eva opción de negocio se ha visto en los hoteles de I-. ciuáad de México. ya que si 

simplemente existen 227 ho:etes registrados en la asociación mexicana de hoteles y moteles 

y se considera que hay una cantidad parecida de hoteies que no están registrados ante dicha 

asociación. y si aparte de esto tomamos en cuenta qu.:: Ja gran mayoría noªcuentan con 

algún servicio de Internet para sus huéspedes. los cuales día con día lo solicitan más debido 

a que se ha convei:tido en una herramienta de comunicación muy utilizada. para Ja gente que 

viaja tanto de placer como de negocios. podremos darnos cuenta de que tenemos un amplio 

mercado en el sector hotelero. 
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E! enfoque de ésta nueva opción de negocio irñ dirigido a Jos hoteles de tres cuatro y cinco 

estrellas. dejando fuera. a Jos de gran turisn10 debido a políticas que en estos se 1nancjan. 

QUE SON LAS l'Yl\IE'S 

En últimas fechas. hay un sector que ha captado un gran interés por parte de los 

diferentes grupos cconón1icos: Ja pequeña y n1cdiana empresa (PYME). L'l in1ponancia 

de ésta radica en la cantidad de establecimientos de este tipo que existen en nucst["o 

país. Por comentar algunas estadísticas: el 98o/o de las empresas son PYl\·IE (incluidas 

las microempresas) y ocupan al 64% del personal de Ja planta productiva del país 

(fucnte:SECOFI). 

En todos Jos paises. la n1icro. pequeña y rne<lh.ma empresa confonnan la gran ntayoria del 

conjuntq cmprcs:uial; sin embargo. la Conna en que se clasifican, sus carncteristicas y el 

entorno eil que operan son diferentes en cada país. asi como también lo son sus 

posibilidades de crecimiento, su propensión a agruparse, las fom1as en la que lo hacen y los 

apoyos gubernamentales que reciben. Pero cuando analizrunos la significativa presencia de 

estns empresas, nos referimos con n1aynr enfasis a sus posibilidades y a sus problemas que 

a I;;, enorme heterogeneidad que existe entre ellas. La cual incide en perspectivas y 

dificultades de muy diversa índole. en la necesidad de apoyos difcre,,1tes. en propensión 

Jiversa a Ja asociación y en oportunidades disimiles ele incrementar su productividad y 

compr.tilividmt. sólo por mencionar algunos de les ~lcmcntos que a·epercuten cu h 

diversidad entre les miembro:;: de este conjunto de empre:;:as. 

Hasta el 30 de Marzo de 1999, la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFJ), 

clasificaba a las empresas mexicanas de acuerdo con el número de trabajadores y sus ventas 

anuales independicntcn1cnte de su actividad, en micro: de uno a lS trabajadores y ventas 

anuales hasta 900.000 pesos; pequeña: de 16 a 100 trabajadores y ventas de 900,001 a 9 

millones de pesos; 111ediana: de J 01 a 250 trabajadores y venias de más de 9 millones de 

pesos hasta 20 millones. y grandes: de más de 250 trabajadores y ventas anuales superiores 

a 20 millones de pesos. 
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A partir de Ja fecha seftalada y siguiendo la tendencia en otros países. se clasifica a l;¡s 

empresas mexicanas de acuerdo con el número dC trabajadores y el sector de actividad en 

que se ubican .. pero sin considerar el monto de sus ventas ::muafcs. en los siguientes rangos: 

Tamaño Sector 
Industria Comercio Servicios 

Microempresa Hasta 30 Hasta 5 Hasta 20 
Pequeña empresa 31 a 100 6a 20 21a50 
Mediana empresa 101 a 500 21 a 100 51a100 
Gran empresa 501 en adelante 101 en adelante 101 en adelante 

Fuente: Secretarla do Comercio y Fomento lnduslrlal (SECOFI). ·Acuerdo do cstraüfic:1ción de empresas micro, 

poquel\as y medianas·. publteado en et Di.arlo Ofici.'.11 de la Federación del 30 de Mar:ci dci 1 U99. · 

El resultado de esta nueva clasificación es el incremento de Ja participación de las micro y 

rncdianas empresas en Ja industria manufacturera y. en consecuencia. la disminución de la 

correspondiente a las pequci\as y grandes. En cambio. en el comercio disminuye la 

proporción de los tres segmentos de PYME"s. En los ser.ricios aumenta Ja participación de 

los micro y en mayor medida Ja de las grandes a costa de Jas pequeñas y medianas. 

El estrato de empresas que n1ás aumenta es el Je escala micro. :-ianiculannente el segmento 

que ocupa como má."<itno dos personas. pero a pt:~ar de esto. casi la n1itad dt: éstas tienen 

1nuy cona vida. En un -:st11div de Nacional Financiera (NAFIN) y del Instituto Nacional de 

Estadística.. Geografia e info1n1:'\tica (INEG!) se muestra que 30.9"ó de las micro tienen 

n1cnos de tres años. 48.4~~ es menor a cinco aiios y sólo 30.8% tiene más Je diez. Esto 

:aignifica que una gran proporció:i de las microempres;:s que se ..::rean desaparecen muy 

pl"Onto y en la mayoriu de los c~os se debe a la deficiente capacitación técnica y 

adminic_;:trativa. ya que cerca de las tres cuartas partes de las microemprcsas ocupa m.:nos de 

dos personas y su propietario gcnccalmente no rebasa el nivel educativo de prfmaria. En 

cambio 72% de las empresas pequcrlas supera los cinco años de vida y sólo 8º/o de las 

rncdianas mucre antes de cumplir un lustro (Flort!s, 1996). 
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El problema. del desempleo es uno de los mayores que afectan a Ja población mexicana y se 

ha acrecentado en las últimas dos décadas. Para dismihuirlo. el gobiemo mexicano desde 

hace ru1os y algunas dependencias han elaborado proyectos de apoyo a las pequeilas 

empresas al considerar que son las que generan más- empleos en relación con el capital 

invenido, dentro de esos proyectos se encuentran Jos siguientes: 

La subcontratación 

En J 995 el gobicmu mexicano crea el Consejo Nacional de Ja Micro. Pcqucila Y 

Mediana Empresa 

Maquila y subcontratación 

En 1993 el gobicn10 mexicano. ton1audo como modelo los consorcios italianos, 

emitió un decreto para promover Ja creación de empresas integradoras. 

Créditos por medio de b::mcos 

Créditos por medio de Nacional Financiera 

Pero las PYME's no sólo adquieren in1ponancia en el ámbito nacional sino también en el 

internacional. Existen institutos alrededor de todo el mundo que cnsefianT ayudan. 

fina.ne.fon y pron1ueven a las P'\"].ifE. En Internet hay n1ilcs de sitios web dedicados a este 

lenta. Ln respuesta al por qué, es inminente: las grandes empresas (ahora 

conglomerados n1ultin<?cionales) .acapi!rnn y dominan Ja ~conomía mundial. Las 

cntpresas grandes están desapareciendo para dar paso .a Jos conglomcrudos y a las 

PYME's. Ahora las PYME•s se dedican a prestar scrvicic.s a los conglomerados, t:tender 

pcqueñc.s 11icho$ Je mer.:ado. integrar cadenas productivas u o:-g~mizaciones virtuales. 

En últimas fechas. se han visto programas de HcwJen P~ckanl y Microsoft específicos para 

las PYME's. Microsoft tiene l'Il sitio "v.:b especifico para soluciones c!e PYME's. Tier..e 

también un software de Office para las PYME's. HP tiene productos cspecific.::os para 

PYME's. Novell también lanzó su sistema operativo para pequciloS negocios. 

¿Por qué el interés 

Como lo comentamos antes. 

tan 

son 

profundo 

n1uy grandes 

de todos en las PYME's? 

en número. y requieren servicios y 

produc!os d~ la misma fonna ~ue los grandes conglomerados. Si bien las PYr..fE•s. no 

-----""''--------------------------------------------
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logran tener un consumo individual tan considerable como las multinacionales, en 

conjunto llegan a consumir más que las mismas grandes empresas. 

Algunos de los problcntas de las PYME•s en l\tléxico son, la vulnerabilidnd. especialmente 

de las micro y pcqucílas empresas. ya que aumenta con Ja abrupta apertura del comercio 

exterior a partir de 1986. año en que nuestro paío; ingresó al Acuerdo General sobre 

Aranceles Y Comercio (GA~IT. por sus siglas en ingles). Para estas cn1prcsas es muy dificil 

competir con fas mercancías intponadas, las cualt!s son producidas con tecnología nuís 

avanzada, con una organiznción del trabajo más eficiente, fuerza de trabajo calificada y. en 

consecucncin, con menores costos que puccJcn reflejarse en precios más bajos. Sin 

embargo no es sólo 1a .falta de capacitación técnica y administrativa la que mantiene a las 

empresas de menor tamaño al borde de la quiebra. sino tan1bién la expoliación que de ellas 

efectúan Jas grandes empresas. Un problema nlás que presentan las PYMEºs es referente al 

autoemplco y In creación de microemprcsas. las cuales se conviertt.:n en un refugio de los 

trabajadores despedidos de las pequeñas. n1cdianns y grandes empresas. 

RESUMEN DEL PROCESO ADl\llNISTRATIVO 

En toda institución es n..:cesaria la administración porque sin ella IJ gente procedería por 

cuenta propia y trabajaría sin objetivos. 

El proct!sO adminfotretivo es la conjunción dinámica de funciom:s y e:ementos que permiten 

6:11 responsable de una unidad aJrninistrativa(gerC'nte).cualquiera que esta sea y cualquiera 

que sea su nivel. desarrollar adecuadamente sus tareas. Este pl"C'ccso esta integrado 

~1m1óni~amentc. f'or una sC"rie de etapas de las cosas que hny que ir haciendo; et::pa.-; que 

aunq_ue están secuencialmente claras en la realidad se trash!pan constantemente. 

Estas etapas están identificad!lS por las siguientes categorías: plancación, organización. 

intcgracióu, dirección y control. Cada una de estas etapas tiene su propósito plenamente 

identificad.:>, así como las herramientas que habrá de emplear. 
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l'laneaci6n 

Esta etapa tiene como propósito prever ta visión a todo el equipo de lo que se va a hacer. es 

prever el futuro. decidir por anticipado. adelantarse a los hcch0s: y en últirna instancia, 

:iplicar toda Ja racionalidad posible al trabajo que se va a desarrollar.• 

Or¡:anizaci6n 

En esta etapa. el propósito es constn1ir Ja base de trabajo con Ja que se espera cubrir las 

expectativas. En todo caso. es definir claramente las nom1as y obligaciones de todo el 

equipo. 

Integración 

El propósito de esta etapa es el de reunir nnnónicamentc los recursos institucionales. 

Algunos autores plantean la comunicación como un aspecto imponantc en la fase de 

integraci?n· 

Direccióq/Liderazgo 

El propósito en esta etapa es el de mantener el orden institucional y hacer cumplir las 

tareas. mediante el ejercicio de la autoridad. Las nuevas corrientes incluyen aqui el aspecto 

de liderazgo. 

Cor-trol 

Esta etapa til!'ne como prepósito medir los logros n1edinnte el establecimiento de parámetros 

o indicadores. Y. en su ca:;o. corregir las desviaciones que se presenten. 

CASO DE APLICACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LAS PYME'S 

El presente trabajo tratará acerca efe cómo administrar unn pequeña empresa (la cual se 

describirá a continuación) utilizando como guía el proceso adwinistrativo. 
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Esté. tipo de negocio es relativwncnte nuevo en ~léxico. no existe aun una gr'"'..n 

competencia y Ja finalidad de éste negocio es colocnr en Jos tobbys de los hoteles de la 

ciudad de México máquinas de Intcmet público (1\.1IP). las cuales son máquinas 

trngamoncdus que funcionan con un sistema parecido al de las máquinas de videojuegos. 

con In diferencia de que éstas están equipadas y configuradas para navegar por Internet, el 

equipo por el que esta conformada In MIP es el siguiente: 

t. Computadora ntarca LKF. pcntium 111 

2. Teclado 

3. Mousc 

4. Monitor de 15 pulgadas 

S. Mueble de formaica 

6. Sistema de recolección de monedas (alcancia) 

7. Regulador de voltaje 

8. Programa de seguridad para proteger el software 

Los conceptos anteriores constituyen a la MIP, cada una de In:- maquinas tiene un costo de 

$23,000 M.N (veintitrés mi! rcsos 00/J 00 M.N). este valor es elevado si se considera que el 

equipo antes descrito. no es mns que una computadora común y corriente. Lo que eleva el 

costo de éste equipo o MIP es que esta p:lter:tado. de lo contrario s1..1 valo:r estaría alrededor 

de los $1 5,000 pesos. Al estar patentado lo que se hace es comprar el concepto y los 

equipos a el propictari..::> Je cst.:is patcnt~s. quien ha fijado el precio en los $23,000 pesos ya 

111cnc1onados Este precio incluye 1:. colocación Je 1~ máquina en algú=i. hotel interesado. 

ntantenimiento por parte del distribuidor o dueño de la patente durante un año. 

actuaHzación del equipo en et dado caso de que llegara a ser obsoleto en tecnología y 

reposición Je pie7.as que por alguna causa con10 ruptura pudieran llegar a darse. 

El funcionan1iento de las máquinas es- por medio de monedolS <!e üiez pesos únic~cnte. la 

cual da al usuario un periodo de tiempo de 1 S minutos para poder navegar en Internet. 

n1andar y recibir correos electrónicos. chatear. consultar periódicos de cualquier parte del 

n1umlo o investigar sobre algún tcm;i de interés panicular para el usuario. Durante el 
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periodo de tiempo que lleva este negócio. Cuncionando (4 meses) se ha observndo que 

existen problemas con la alcnncln. ya que ésta sólo acepta monedas de diez pesos y en 

algunos casos. la gente introduce monedas de diferente valor. Jo que provoca que la 

:llcanc-ia se bloquee debido a que las monedas se :ltascun en el sistenm de recolección. uno 

rn{1s de los problemas que se han tenido. es cu:.ndo existen cortes de cnerg(a eléctrica en los 

hoteles. otro problema es con el servicio de Internet ya que éste es contratado con una 

empresa externa ni distribuidor de las máquinas MJP. 

Respecto ni tiempo de recuperación de la inversión. se estinla menor n un ano. Esto 

basándonos en el análisis de costos que se presenta a continuación: 

ANÁLISIS DE COSTOS 

TARIFA PROPUESTA. 
So cobrará a razón de 510 posos por cada 15 minutos de Internet, por lo que la hora costaré $40 
pesos 

T~LA•Ds\)§~Q"Pl;.~!!_7Llll(Ar,IJl~.3f!m_R_~~~Llg"_Q~ 

SULA AL MEDIO ENLA ENLA uso TARIFA INGRC::SO 
MAÑANA DIA TARDE NOCHE DIARIO POR 

HORA 
112 112 1 3HORAS X $40 

1 1 1 1 4 HORAS X $40 
1 112 1 1 112 1 SHORAS X $40 

:! 1 2 1 GHORAS X $40 
2 1 2 2 7 HORAS X $40 
2 1 1/2 2 1/2 2 BHORAS X !;40 

SI LA MAQUINA COMO PROMEDIO DIARIO SACARA $160 PESOS, ESTO NOS CARIA POR 
MES 

$180 X 30 DIAS 
COMISION PARA EL HOTEL 20% 
DIFERENCIA 

= $5400 
=S10BO 
=$4320 

DIARIO 

$120 
$160 
$200 
$240 
$280 
$320 

¡¡1~ 
1 d¡¡ ,¡:.,, 
1< 
I',• 

ji ,. 
¡. 
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NÚMERO DE PROMEDIO INGRESO DIAS DEL INGRESO COMISIÓN INGRE 

so 
MÁQUINAS MINIMO DIARIO MES MENSUAL 20•/. NETO 

DIARIO 
3 120 360 30 10,800 2160 8640 
4 120 480 30 14,400 2800 11520 
5 120 600 30 18,000 3680 14400 
6 120 720 30 21,600 4320 17280 
7 120 840 30 25,200 5040 20160 
B 120 960 30 28,800 5760 23040 
9 120 1080 30 32,400 6480 25920 
10 120 1200 30 36,000 7200 28800 

De acuerdo ni análisis de costos anterior se observa un atractivo rcsullado. que podria dar 

origen a un .::studio técnico/económico de este negocio. 

El distribuidor vende paquetes de 3 máquinas como minin10 Ja primera vez. A las 

máquinas se les da un periodo de prneba en los hoteles de 1 o 2 meses. ya que se h:.t vish."'1 

que en este p&:riodo de tiempo la máquina se ha dado a conocer con los huéspedes Lle cnd:t 

hotel. Dentro de los hoteles se coloca propaganda de dicho servicio de Internet. Si en el 

transcurso del segundo mes la máquina 110 recolecta la cantidad mininta espcrad;t .. ~e: 

comicn7.a a analizar la posibilidad de trnJlsfcrirln a otro hotel. (este caso se ha presentado en 

hoteles dt: me11os de 40 habitaciones). por c,;;ta razón se buscan hoteles con un núrncro 4,k 

habitaciones por arriba de las 40. 

El proceso de cot;>Jocación de las máq~mas de lnte1net públi::o (MlP) c::n los ho:ctcs e~ u¡¡ 

poco lento, ya que cuesta bastante tr:lbajo el concertar citas con Ja gente encargad;t liC" 

autorizar ese tipo de instalaciones en los hoteles. este procc~o se ve gencr:ilmentc con c:J 

gerente o duei\o del hotel. Es un proceso dificil ya que los hoteleros no crecu que esto se 

ofrezca con10 uma opción gratis para el hotel y que aparte de dar un serviFio n los 

huéspedes, les da una pcqueñn entrada extra de dinero. El hotel no desembols.a un solo 

peso ya que la inversión corre por cuenta de la persona que compra las MIP al distribuidor. 
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Una vez aceptada y Jinnada la orden de colocación de una· máquina por el personal 

encargado del hotel. y realizadas la instalación de un toma corriente y una roseta telefónica. 

lo que procede es instalar la fvl.W en el lugar que el hotel ha asignado. 

La 1vl1P se instala en el holel por medio de un contrato en el que se especifica que del 

dinero recolectado en Ja a.Jcnncía en un periodo de un n1cs. se la dará al hotel del 20 ni 25% 

del total recaudado. éste pon::cntnje queda fijado con el hotel al momento de finuar el 

contrato. en el contrato se especificará que dicho porcentaje cubrirá el costo de luz. teléfono 

y espacio proporcionado por el hotel. 

Al hotel se le ofrece atender cualquier problema con la rw-tIP de inmediato. es decir el 

mismo din en problcn1as menores o un máxin10 de 24 horas en problemas mayor-es. 

Como problemas tncnores pode111os definir los siguientes: 

Desconfigurneión de Ja máquina 

M~ncdas atoradas 

Reemplazo de mousc y teclado 

Corno problemas mayores se pueden definir Jos siguientes: 

Descompostura de algún componente en la unidad del sistema 

Cambio de monitor 

Ruptura de alguna pieza del sisten1a tragamonedas 

Actualmente éste negocio es m;:m•.:jado etc la siguiente numc:r:i; 

.. . Director general 

2. Inversionista 

3. Grupo de técnicos 

4. Vendedores 

Director general: 

Ésta persona es el que tiene las patentes de las MJP y ayuda al inversionista a colocarlas en 

los diferentes hoteles. 



16 

Inversionista: 

Ésta persona aporta un capital a cambio de cierto número de máquinas (mínimo 3). las 

cuáles se quedarán a su cargo para la recolección del dinero y supervisión de las mismas. 

Grupo de técnicos: 

Es el personal cncargadO de annar. configurar. instalar y dar n1antcnin1icnto a las MIP. 

conformado por cuatro personas. 

Vendedores: 

Consta de dos personas. las cuáles se encargan de ofrecer éste tipo de servicio en los 

diferentes hoteles. 

APLICACIÓN DEI. PROCESO ADl\llNISTRATIVO 

l'LANEACION 

Objetivo general. 

Estable-::cr una cmprco;a prestadora de servicios. de Internet dentro del ramo hotelero de la 

ciudad de México, 

Objetivos particulares. 

a) lnst:ilar en el primer ai\O un minimo de 4 máquinas. con el pro:1Ósito C:c l!cga!" a 

tener 1 O maquinas instaladas. al fin:::.) del segundo a.ftn. e insta!ar en el tercer año una 

máquina poi mes. 

b) ?vlantencr un servicio eficic:ntc y superior al de Ja competencia que pueda existir-. 

e) Analizar la pr~babilic!ad de expandir el nc&ocio a diferentes estados de ltt república 

o a otro sector dentro de la ciudad de México como los hospitales-. al final del 

primcrat1o. 
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El proceso a seguir para lograr estos objetivos será el siguiente: 

a) Se realizarán visitas periódicas a los hoteles. comenzando con programar dos por 

semana como mfnimo a cada hotel en el que se pretenda colocar una de las máquinas de 

Internet público (MIP). La promoción de las máquinas se h~ con la gente encargada de 

atender o autoriznr éste tipo de asuntos • ya sea el encargado de sistemas(si lo hubiera). el 

gerente o con el dueño del hotel directamente. En el caso de que no se pudiera tener 

entrevista con Ja persona responsable de autorizar este tipo de asuntos en In primera visita, 

se dejará información suficiente del servicio y se pedirá hacer una cita fonnal con la 

persona que se nos indique. 

El vendedor tendril como objetivo principal el hacer mucho hincapié en que éste servicio 

es completamente gratis para el hotel y que tiene como consecuencia un 20% del total del 

dinero recolectado en la nlcancia de la MIP como ganancias para el hotel y esto sin invertir 

un solo peso. Apane de brindar un servicio más tanto a sus huéspedes como a la gente que 

pudiera estar esperando o visitando en el hotel. 

Se ofrecerá y se solicitará eon10 opción para poder lograr fo. instalación definitiva de la MIP 

en el hotel Uil período de prueba de 15 a 30 días haciendo notar al hotel que esto será sin 

ningUn tipo de cornpcomiso ni coste .alguno, y que si ai te:111ino del plazo ractado no 

satisface tanto al hotel como a Jos csuarios, la máquina simpl~mente se retirará. 

b) Se realizara Ja ident!ficaci6n y disminución de prob!emas q•.ic: se pudieran tener 

1·clacionados con !as rnáquinas. Esto se podrá lograr mantcniencto los equipos fisicaniente 

en perfc.-ctas condiciones y tecnoló3ica."llcnte actualizados, e;:; d~cir con tecnoleogia de punta 

de acuerdo a las necesidades que '"ayan surgiendo. 

La infom1ación de los cambios o adecuaciones que se tengan que hacer a las n:uquinas. Jos 

podremos obtener por pane de los usuarios, (ya sean huCspedes o usuarios externos del 

hotel) realizando encuestas acerca del servicio que proporcioaan las máquinas y solicita.,do 

que nos sugieran que les gustarla o que creen que te haga 13.lta a éste servicio para peder 

realizar sus actividades. 
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e) La probabilidad de expansión dependerá del funcionan1icnto y la demanda que haya 

tenido éste servicio dentro del ramo hotelero. trunbién dependerá del tipo de con1pctcncia 

que pudiera existir ya sea en hoteles o en el nuevo sector que se pretende entrar que seria el 

de hospitales. 

ORGANIZACIÓN 

Organigrama. 

Finanzas y· 
Administración 

Director gcnc-ral y/o' Inversionista: 

Director general 

Y/o 

Inversionista 

Vendedores Grupo de técnicos 
(outsourcing) 

a .. tá pe~na , s~rá ·-quien apC'rtc el copital para adquirir las máquinas de internct 

público(MIP). dentro de sus obligaciones esla1 :in. el auxiliar a los vo:mJedorcs a colocar las 

MIP dentro dC los hoteles. proporcioriñrles n1::tcrial neccsnrio para que tcnga..1. a la mano 

toda Ja informnción que ~I cliente :es pudiern pedir acerca de éste pcqueflo negocio. y si 

llegara a ser neccsa..-iu 9 el inversionista ncornpai\ar.l al vendedor al hote! interesado en el 

servicio. 

También deberá de estar al tanto de los avances tecnológicos que vayan surgiendo para 

poder mejorar las MIP y el servicio proporcionado por éstas. mantenerse en contacto con 

los hoteles para saber si se les ésta proporcionando un buen servicio, buscar nuevas 

oportunidades de mercado y realizar evaluaciones periódicas de todo el equipo de trabajo 

que confomtan a ésta pequeña empresa. En caso de: que se requiera contratar personal 

c~tra. cJ inversionista tendrá como una n1ás de sus tareas el evaluar y analizar a los 

candidatos junto con el encargado del área para la cuf'tJ se solicite el puesto. 
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Finan7.as y a<lministn1ción: 

Por cJ n1omcnto éste sector lo cubre también el inversionista. ya que el se encarga de llevar 

las cuentas relacionadas con el negocio. A futuro. se espera que en un periodo de 1 a 2 

aí\os el sector de finnnzns y administración sea mnnejado por una pcrsoraa en especifico. el 

cuúl pm.Jicra ser contrntndo ::n un principio como extcrno(outsourcing) o dependiendo del 

nivel de crecimiento de la empresa se contr:itaria con10 interno y seria parte de la n1isma 

empresa. 

Esta persona se encargaría de llevnr todo lo rclacionndo con las finanzas y la administración 

de ésta pequeña empresa. deberá de mantener infom1ado al director general y a las demás 

áreas mediante la elaboración de repones mensuales. semestrales o anuales. El encargado 

de ésta área deberá de ser un contador el cuál podría tener a su cargo uno o dos auxiliares. 

Ventas: 

Lo que r~specta a éste sector por el momento lo llevan a cabo el inversionista y el equipo 

de ventas del proveedor Je las l\.HP. Este sector deberá de estar formado también en un 

periodo de tiempo de 1 a 2 años por dos personas. las cuales se harán cargo de la 

colocación de las máquinas de Internet público 

mr.rcado al que se pudiera tener acceso. 

los difcrcnte!i hoteles y en el nuevo 

El departamento de ventas debed. de elaborar y entregar al inversionista un f'eportc donde 

especifique: 

los hoteles que ha visitado 

f"echa en que los visito 

av!lnce que se tuvo en cada uno de ellos 

programación de visitas posterior.::s 

persona que atie11de o con quien hay que dirigirse y 

datos del vcndcc.Jof'. 

La persona o personas encargadas de ésta área debcr-án de tener experiencia en ·w"cntas y 

conocimientos básicos en computadoras. 

11~r ! !i. 
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Grupo de técnicos: 

Este grupo ésta formado por personal del proveedor quien es el que brinda el soporte 

técnico durante el primer ano de funcionamiento de las MJP y al igual que los sectores de 

ventas y finanzns y administración se espera tener personal propio en el periodo de t a 2 

mlos, y esto dependerá de analizar si convendrá más el tener este servicio conto hnsta :ihorn 

con un gn1po cxtemo(outsourcing) o tenerlo dentro de la n1ismn empresa~ el análisis se hará 

básicamente sobre costos y beneficios. El grupo de técnicos tendrá eo1no tareas et 

mantenimiento de las MIP~ ya sea este numtcnimicnto de tipo preventivo o correctivo. hará 

las actualizaciones requeridas tanto en sofhvarc con10 en hard·ware. También deberá de 

entregar un reporte de las actividades que realicen. el cuál contendr-.i: 

Fecha en que se revisó la mñquina 

Hotel donde se revisó 

Reparaciones y servicio que se le dio n la ?vtJP y 

Datos del técnico que hizo las reparaciones o el servicio. 

El personal requerido para ésta área d:berán de ser técnicos en computación. 

INTEGRACIÓN 

Pa.rn que ésta pequeña empresa tenga una adecuada opea·ación y expansión futura 

deberemos considerar dos componentes fundrunentalcs: tecnología de punta y alta calidad 

en el personal que labore en ésta en1prc~m .• lo cuál no:> pcml.itirá alcanzar el nivel de 

desempeño requeddo para rilcanzar nuestro obje"tivo principal que es cstabh:..::cmos como 

una emprC'Sa prestadora de servicios Je Internet dcutro del nm10 hotelero de la ciuc!r..d de 

l\1éxico. 

De ésta fonna si queremos lograr alcanzar nuestro objetivo. se realizaran inversiones en los 

siguientes puntos de la crnprc.!sa: 

Tecnología de punta 

Personal preparado 

Capacitación y actualización del personal 
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El personal que labore en las áreas de finanzas y odministración y ventas. deberá de contar 

con estudios profesionales y nuestro personal requerido para el gn.ipo de técnicos y 

auxiliares para el área de finanzas contarán como mínimo con preparación a nivel 

bachillerato. A los empleados se les 111antendní en capacitación n1ediante cursos de 

actualización por lo menos una vez al ano. Esto se har;i ta111bién con la finalidad de brindar 

al empicado una oportunidad para alcanzar un mejor puesto y por tanto una mejor 

remuneración económica. Al n1ismo tiempo durante el año habrá prograinas de 

compensación ya sea económica o de algún otro tipo para los empicados. 

Se tendrá un programa de evaluación al final de cada año para decidir In promoción de los 

empicados o Jos nuevos beneficios que estos podrán goz:ir. 

DIRECCIÓN 

Al habl:ir de dirección. neccsit:in1os hablar también de liderazgo. ya que en cada uno de los 

departamentos o áreas que tendrá la empresa neccsitare1nos a un líder quién será t"l que vea 

por sus subordinados. por la empresa y al n1ismo tiempo por él. Cada uno de los liderc:s en 

esta empresa deberá saber identificar las necesidades y habilidades del personal para el 

buen funcionamiento de su departamento y de la empresa en general. 

El principal líder <le la empresa deber.i de ser d director general o invcrsio11ista. quien la 

dirigirá trnlaudo d:: i:onvcncer a los demás cmp!cados <le ser un solo equipo de trahajo. el 

cuál deberá de pcnnanc:cer siempre unido y en comuni:;:ición const¡-tnte para alcanzar b.s 

metas que ec han propuesto para la en1presa en el futuro. 

Cada uno de los líderes en las distintas área..; y principallnente el director general tenürán 

que hacer uso de la motivación. diferentes estilos y enfoques de liderazgo y _deberán tcnc-r 

claridad en la comunicación para que todo el personal contribuya a favor del cumplimiento 

de las metas organizacionales y gn1palcs. 
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CONTROL 

El control nos ayudará a medir y corregir el desempeño individual y organizach."lnal par:i 

garnntizar que los hechos se. apeguen a los pla.ncs de esta empresa. y lo rcntizarcn10:: .. te h.1 

siguiente n1nncrJ.. 

Los reportes elaborados por los departan1cntos que fonnan a la empresa: 

Fimmz:is y administración 

Ventas 

Grupo de técnicos 

Así como un informe general que elaborará el director general. deberán de cntrcgal"Sc al 

final de cada mes sin excepción. esto se deberá de hacer en esta fecha y fonna con In 

finalidad de poder realizar una comparación con meses anteriores y de esta manera poder 

realizar los crunbios o actividades que sean pertinentes para la mejora y crccin1icnto de la 

empresa. 

Por otra parte al final del ai\o se renliz.ará una evaluación anual de las actividades con los 

n1iembros de cada área presentes para de C:sta manera tener la may1.."'lr c .. u11idad e.le 

sugerencias para el mejoramiento continuo de la cmpresn. Todos Jos datos c..._11rcgadc.s 

deberá_~ de estar en fomu1 d.::tallada en cada uno Je los repones solicitados. 

Postcr;or a Ja entrega y análisis de los repones tanto mensuales como anuales se rlebcn1 t..Ic 

infc..rn1ar a los micn1bros de eaJa área por escrito. de los can1bios C' o.dccuaC"ioncs que 

tendrán que realizar y posteriom1ente reponar. Aunado a esto se cvaluar.i .:1 dcscn1pciio 

laboral de los empicados con el fin de analizar sus posibilidades de n1ejornr dentro de Ja 

empresa para ser promovidos o mejor capacitados. 
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CONCLUSIONES 

En últimas f"echas. hay un sector que ha captado un gran interés por parte de los 

dif"crcntcs gntpos económicos: la pequeña y mediana empresa (PYME). La 

impcrtancia dr. ésta radica en Ja cantidad de establecimientos de este tipo que 

existen en nuestro país. Por comentar algunas estadísticas: el 98% de las empresas 

son PYME (incluidas las microcmpresas) y ocupan al 64%, del personal de la plnnta 

productiva del país. 

En todos los paises, la micro. pequeña y mediana empresa conforman la grnn 

mayoría del conjunto empresarial; sin embargo. la forma en 4ue se clasifican. sus 

cnmctcristicas y el entorno en que operan son diferentes en cada país, así como 

tRmbiCn lo son sus posibilidades de crccin1icnto, su propensión a agruparse, las 

formas en la que lo hacen y los apoyos gubernruncntalcs que reciben. 

Una gran proporción de las microemprcsas que se crean desaparecen muy pronto y 

en la mayoría de los casos se debe a la deficiente capacitación técnica y 

administrativa. ya que cerca de las tres cuartas partes de las microempresas ocupan 

n1enos de dos personas y su propietario generalmente no rebasa e) nivel educativo 

d6 primaria. 

Existen institutos alrededor Je.: todo el mundo que enseñan, ayudan, 

· finandan y promueven a las PYME-s. En Internet hay miles de sitios web dedicados 

a csletcma. 

Algunos de los riroblernas de las PYME''s en 1\-féxico son. Ja vulnerabilidad, 

t::spccialmcntc de las 1nicro y pequeña::; empre3as, ya que aumenta con Ja a.hruptn 

upertura del ~om:rcio exterior a partir de 1986, año en que nuestro país ingresó al 

Acuerdo General sobre Aranceles y Come:-cio (GA TT. por sus sigl::as en ingles). 

Un problema más que presentan las PYME•s es referente al autocmplcc y la 

creación d.:: microempresas. las cuales se convierten en un refugio de los 

trabajadores despedidos de las pcquenas. medianas y grandes empresas. Para éste 

tipo de empresas ~e debería proporcionar capacitación por pane del gobierno o 

instituciones privadas, para su buen funcionamiento y la creación de nuevos 

empleos. 
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En toda institución es necesaria la administración porque sin ella la gente procedería 

por cuenta propia y trabajaría sin objetivos y esta se puede llevar acabo mediante Ja 

aplicación de el proceso administrativo. que es la conjunción dinámica de funciones 

y elementos que permiten al responsable de una unidad 

udministnUÍ\."a(gcrcnte).cualquicra que ésta sc:t y cu:iJquicra qu~ sea su nivel. 

dcsarrollur adecuadamente sus tan;as. 

Toda organización. institución. empresa del tamaño que ésta sea debería de trabajar 

basada en el proceso administrativo. ya que esto facilitaría el buen desempeño de la 

gente y de la empresa. ya que al aplicar este proceso la gente trabajaría siguiendo y 

cumpliendo detem1inados objetivos y no por cuenta propia. 
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