s 1 s S s P

e g 8 S8k b e oo e e o

()DSZ,‘/?

UNIVERSIDAD NACIONAL é/
AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE QUIMICA -7 _-_,.'r',

ESTRATEGIA PARA ADMINISTRAR UNA
PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PYME)}.

TRABAJQO ESCRITO
ViA CURSOS DE ZDUCACION CONTINUA
OUE PARA USTENER ECL TITULO DE:
INGENI!ERO gouiImMmicao

P R E = £ N k2 Az

LUIS MIGUEL /| GONZALEZ ROSAS

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

MEXICO, D, [ Aciap be auis 2003




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



TESIS CON FALLA
DE
ORIGEN



g

INDICE
Pagina

Generalidades. 4
Intr ion s
Qué son las PYME’Q N 6
Rcsumcp &:I proccsond ini ivo. 9
Cqso de apiit;;z;ié;l del proceso administrativo ecn ln; PYMEQ o 10
Aplicnyc’iél_‘lr del [;roccso d ativo ‘- 15
Conclusi ’..,pc 22
Bibliograiia 24

TESIS COW
FALLA DE ORIGEN




GENERALIDADES

Durante los tiltimos afios la informitica ha ido evolucionando a pasos agigantados y el uso
de las computadoras tanto en empresas como en <l hogar sc ha hecho indispensable. En las
empresas se han introducido las computadoras para tener un mejor control de los proccsos,
de las drcas administrativas y en general para hacer mis cficiente la operacién en cualquier
departamento. Al mismo tiempo, las computadoras han entrado en los hogares de la gran
mayoria de los paises del mundo como una herramicnta bisica y cn algunos casos hasta
indispensable para realizar diferentes actividades como escolares, ilevar ¢l control de los

it o cntr imiento.

Tanto en las cmprésns como en ¢l hogar sc esta haciendo cada vez mas frecuente el uso de
_una herramienta llamada Internet. a la que algunos definen como “La red de redes™ o “La
autopista de la informacién™. Efectivamente, Intemet ¢s una red de redes porque esta
hecha a base de unir inuchas redes locales de ordenadores, o s2a unos pocos ordenadores
en un mismo edificio o empresa. Ademis ésta es la red de redes porque es la mas grande.
Practicamente todos los paises del mundo tieneinl acceso a Intermet. En algunos paises en
desarrollo. s6lo acced= la gente con bajos recursus ¥ cn otros como USA o los paises mis
desarrollados de Europa. no es dificil conectarse. Por Internet circulan constantemente
cantidadcs increfbles de informacion. Por estec motivo se le llama tumbién La Autopista de
1 Inforwacién, Hay 50 millones de Internautas, es decir de persenas que navegan por
internet en todo ¢l mundo. Una de las ventajas de Internet es que posibilita la conexién con
todo tipo de ordenadores y en cualquicr parte del niundo, por esté tipo de ventajas es que su
uso se hace cada vez mis frecuente en las pcqueiias y medianas empresas, y= que se puede
obtener cualquier tipo de informacién y manienerse comunicado con cualqui.cr parte del

mundo en tiempo real ¥ a un costo relativamente bajo.




INTRODUCCION

Internet nacié en EE.UU hace unos 30 afios como un proyecto militar llamado ARPANET,
¢l cual pretendia poner en contacto una importante cantidad de ordenadores de las
instalaciones del ejercito de EE.UU. Este proyccto gasto mucho dinero y rccursos en

construir la red de ordenadores mds grande en aquelia época.

Al cabo del tiempo a csta red se le fueron ailadiendo otras empresas. Asi se logré que

creciera por todo el terrilorio dc EE.UU. Hace unos 190 aiios sc on las insti
publicas como las universidades y también algunas personas desde sus casas. Fue entonces
cuando s¢ empezé a extender Internet por los demis paises del mundo, abriendo un canal
dc comunicaciones entre Europa y EE.UU. Internet crece a un ritmo vertiginoso,
constantemente s¢ mcjoran los canales de comunicacién con cl fin de aumentar la rapidez
de envio y recepcién de datos. Cada din que pasa se publican en la red miles de
documentos nuevos, y s¢ conectan por primera vez miles de personas. Con relativa
frecucncia aparecen nucvas posibilidades de uso de Internet, y constantemente s¢ estan
inventando nucvos téminos para poder entenderse en éste nuevo mundo que no para de

crecer (Wwav. aui.es).

El uso de Intemet en México y el mundo se vuelve cada vez mis indispensable, por eso es
quc pensando en €l gran crecimiento de éste servicio y en la también gran necesidad que ha

ide creando, se ha encontrado una rueva opcidn de negocio.

Estu nueva opcion de negocio se ha visto en los hoteles de la ciudad de México, ya que si
simplemente existen 227 hoteles registrados en la asociaciéon mexicana de hoteles y moteles
y se considera que hay una cantidad parecida de hoteies que no estin registrados ante dicha
asociacién, y si aparte de esto tomamos en cuenta que la gran mayoria no*cuentan con
algiin servicio de Internct para sus huéspedes, los cuaies dia con dia lo solicitan mis debido
a que se ha convertido en una herramienta de comunicacién muy utilizada para la gente que
viaja tanto de placer como de negocios, podremos damos cuenta de que tenemos un amplio

mercado en ¢l sector hotclero.
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! enfoque de ésta nucva opcidn de negocio ird dirigido a los hoteles de tres cuatro y cinco

cstrellas, dejando fuera a los de gran turismo decbido a politicas que cn estos se mancjan.

QUE SON LAS PYME’S

En ultimas fechas, hay un sector que ha captado un gran interés por parte dc los
diferentes grupos econdmicos: la pequeiia ¥y mediana empresa (PYME). La importancia
de ésta radica en la cantidad de establccimicntos de este tipo que existen en nuestro
pais. Por comentar algunas cstadisticas: cl 98% de las empresas son PYME (incluidas
las microempresas) ¥y ocupan al 64% dcl personal de la planta productiva del pais

(fuente:SECOFI).

En todos los paises, la micro, pequciia y mediuna empresa conforman la gran mayoria del
conjunto empresarial; sin embargo. la forma en que se¢ clasifican, sus caracteristicas y ct
cntorno en que operan son diferentes en cada pafs, asi como también lo son sus
ién a agruparse, las formas en 1a que lo hacen y los

posibilidades de crecimiento, su pr
apoyos gubernamentales que reciben. Pero cuando analizamos 1a significativa presencia de
cstas empresas, nos referimos con mayor enfasis a sus posibilidades y a sus probiemas que
a la enorme heterogeneidad que existe entre cllas. La cual incide cn perspectivas y
dificultades de muy diversa indole. en la necesidad de apoyos difercates, en propensién
diversa a la asociacién y cn oportunidades disimiles de incrementar su productividad y
competitividad, sélo por mencivnar algunos de lcs elcmentos que repercuten en la
diversidad entre les miembros de este conjunto de empresas.

Hasta el 30 de Marzo de 1999, la Secre:aria dc Comercio y Fomento Industrial (SECOFI),
de trabajadores y sus vent:

clasificaba a las empresas mexicanas de acuerdo con el
anuales independicntemenie de su actividad, en micro: de uno a 15 trabajadores y ventas
anuales hasta 900,000 pesos; pequeiia: de 16 a 100 trabajadores y ventas de 900,001 a 9
millones de pesos; mediana: de 101 a 250 trabajadores y ventas de mas dc 9 millones de

pesos hasta 20 millones, y grandes: de mas de 250 trabajadores y ventas anuales superiores

a 20 millones de pesos.
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A partir de 1a fecha lada y siguiendo la d ia en otros pafi se clasifica a las

empresas mexXicanas de acuerdo con ¢l ntimero de trabajadores ¥ ¢l sector de actividad en

que se ubican, pero sin considerar el monto de sus ventas anuales, cn los siguientes rangos:

Tamado Sector

Industria Comaercio Servicios
Microempresa Hasta 30 Hasta 5 Hasta 20
Pequena empresa 31ta100 6 a 20 21 a80
Mediana empresa 101 a 500 21 a 100 51 a 100
Gran empresa 501 _en adelante 101 en adelante 101 en adelante
Fuente: de io y {SECOFH), = do de 15 micro,

Y i . en el Diario Oficlat de ta Federacion del 30 de Mar=o de 1939,

El resultado de esta nueva clasificacién es el incremento de 1a participacién de las micro y
medianas empresas en la industria manufacturcra y, en consccucncia, la disminucién de la

correspondiente a las pequeiias y grandes. En cambic, en ¢l comercio disminuye la

proporcién de los tres segmentos de PYME’s, En los servicios 2 1a participacién de

los micro y en mayor medida la de las grandes a costa de Jas pequeiias y medianas.

El estrato de cmpresas quc mas L es el ;lc la micro, particular ci

que ocupa como maximo dos pcrsonas, pero a pesar de esto, casi la mitad de éstas tienen
muy corta vida. En un estudio de Nacional Financiera QNAFIN) y del Instituto Nacional de
Estadistica, Geografia ¢ informatica (INEGI) se muestra que 30.9% de las micio ticnen
micnos de tres ailos, 48.4%96 es mcnor a cinco afios y sélo 30.8% tiene mas de diez. Esto
significa que una gran proporcién de las microempresas que se crean desaparecen muy
pronto y en la mayoria de los casos se debe a la deficientc capacitacion técnica y
administrativa, ya que cerca de las tres cuartas partes de las microempresas ocupa menos de
dos personas y su propictario gencralmente no rebasa el nivel educativo de primaria. En
cambio 72% de las empresas pequiciias supera los cinco afios de vida y sélo 8% de las

medianas muere antes de cumplir un lustro (Flores, 1996).
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El problema del desecmpleo es uno de los mayores que afectan a la poblacién mexicana y se
do en las tlti; dos décad Para di irlo, el gobicmo mexicano desde

ha acr
hace ailos y algunas dependencias han claborado proycctos de apoyo a las pequeiias
empresas al considcrar que son las que gencran mdis empleos en relacién con el capital
invertido, dentro de ¢50s proyectos s¢ cncucntran los siguientes:
e« La subcontratacién
e En 1995 el gobicrnuo mexicano crea ¢l Conscjo Nacional de la Micro, Pequeiia ¥
Mediana Empresa
« Maquila y subcontratacién
s En 1993 el gobiemo mexicano, tomando como modelo los consorcios italianos,
emitié un dccreto para promover la creaciéon de empresas integradoras.
e Créditos por medio de bancos

e Créditos por medio de Nacional Financiera

Pero las PYME's no sélo adquieren impor ia en cl ambito ional sino también en el
intermacional. Existen institutos alrededor de todo el mundo que ensefian, ayudan,
financian y promueven a las PYME. En Internct hay miles de sitios web dedicados a este
tema. La respucsta 2l por qué, es inminente: las grandes empresas (ahora
conglomerados multinacionales) acaperan y dominan la economia mundial. Las
cmpresas grandes estan desapareciendo para dar paso a2 los conglomerados y = las
PYME's. Ahora las PYME's se dedican a prestar scrvicios a los conglomerados, atender

pequefics nichos de mercado, integrar cadenas productivas u orginizaciones virtuales.

En ultimas fechas, se han visto programas de Hewleit Pzckard y Microsoft especificos para
las PYME's. Microsoft tieae vn sitio wsb especifico para soluciones de PYME's. Ticne
también un software dc Office para las PYME's. HP tienc productos especificos para

PYME's. Novell también Jlanzé su sistema operativo para pequefios negocios.

iPor qué el interés tan profundo de todos en las PYME's?
Como lo comentamos antes, son muy grandes en numero, y requieren servicios y

productos de la misma forma que los grandes conglomerados. Si bien las PYME's, no
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logran tener un consumo individual tan considerzble como las multinacionales, cn

conjunto llegan a consumir mis que las mismas grandes empresas.

Algunos de los problemas de las PYME's cn México son, la vulnerabilidad, especialmente
de las micro ¥ pequeilas empresas, ya que aumenta con la abrupta apertura del comercio

exterior a partir de 1986, afio en que nuestro pais ingresé al Acuerdo General sobre
Aranceles y Comercio (GATT, por sus siglas en ingles). Para estas empresas es muy dificil
competir con las mercancias importadas, las cuales son producidas con tecnologia mis
avanzada, con una organizaciéon del trabajo mas eficiente, fuerza de trabajo calificada y, en
consecuencia, con menores costos que pueden reflgjarse en precios mas bajos.  Sin
cmbargo no es s6lo la falita de capacitacion técnica y administrativa 1a que mantiene a las
cmpresas de menor tamaiio al borde de la quiebra, sino también la expoliacién que de cllas
efectian las grandes ecmpresas. Un problema mas que presentan las PYME's ¢s refereatc al
autoempleo y la creacién de microempresas, las cuales se convierten cn un refugio de los

trabajadores despedidos de las pequeiias, medianas y grandes empresas.
RESUMEN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

En toda institucién es necesaria Ia administracién porque sin ella la gente procederia por

cucnta propia y trabajaria sin objetivos.

El proceso administrztivo es la conjuncién dinimica de funciones ¥ elementos que permiten
al responsable de una unidad administrativa(gerente),cualquiera que esta sea y cualquiera
que sea su nivel, desarrollar adecuadamente sus tarces. Este proceso esta integrado

anmidnicamente, por una serie de ctapas de las cosas que hay que ir haciendo; etzpas que

aunque estin secuencialmente claras en la realidad se traslap

Estas ctapas estin identificadas por las siguientes categorias: plancacién, organizacién,
integracién, direcccion y control. Cada una de estas etapas tiene su propésito plenamente

identificado, asi como las herramientas que habra de emplear.
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Planeacién
Esta ctapa tiene como propésito prever 1a visidn a todo ¢l equipo de lo que se va a hacer, es

prever ¢l futuro, decidir por anticipado, adelantarse a los hechos: y en altima instancia,

aplicar toda la racionalidad posiblc al trabajo que se va a desarrollar.*

Organizacién
En esta ctapa, cl propésito ¢s construir 1a base de trabajo con la que sc¢ espera cubrir las

expectativas. En todo caso, es definir claramente las normas y obligaciones de todo el
equipo.

Integracién
El propdsito de esta etapa es ¢l de reunir arménicamente los recursos institucionales.

Algunos autores plantcan la comunicacién como un aspecto importante en la fasc de
integracién.

Direccién/Liderazgo
El propésito en esta ctapa es ¢l de mantener el orden institucional y hacer cumplir las

tarcas, mediante el ¢jercicio de la autoridad. Las nuevas corrientes incluyen aqui el aspecto
de liderazgo.

Control

Esta etapa tiene como preposito medir los logros mediante el establecimi de parametros

o indicadores. Y, en su caso, corregir las desviaciones que se presenten.

CASO DE APLICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LAS PYME'S

empresa (la cual se

El presente trabajo tratard acerca de cémo administrar una peq

describira a continuacidn) utilizando como guia el proceso administrativo.
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Esté tipo de negocio es relativamente nuevo cn México, no existc aun una gran
competencia y la finalidad de éste ncgocio es colocar en los lobbys dc los hoteles de la
ciudad de México maquinas de Intemet piblico (MIP), las cuales son mdquinas
tragamonedas que funcionan con un sistema parccido al de las maquinas de videojucgos,
con la diferencia de que éstas estin equipadas y configuradas para navegar por Internet, cl

equipo por ¢l que esta conformada la MIP es el siguiente:

1. Computadora marca LKF, pentium 111

2. Teclado

3. Mouse

4. Monitor de 15 pulgadas

5. Mueble de formaica

6. Sistema de recoleccién de moncdas (alcancia)

7. Regulador de voltaje

8. Programa de seguridad para proteger el software

Los conceptos anteriores constituyen a la MIP, cada una de las maquinas tiene un costo de
£23,000 M.N (veintitrés mi! pesos 00/100 M.N), cste valor es élcvado si se considera que el
equipo antes descrito, no es mas que una computadora comin y corriente. Lo que cleva el
costo de éste equipo o MIP es que esta patentado, de lo contrario su valor estaria alrededor
de los $15,000 pesos. Al estar patentado lo que s¢ hace es comprar ¢l concepto y los
cquipos a cl propictario Jde estas patentes, quien ka fijado el precio en los $23,000 pesos ya
Este precio incluye 1o colecacién de 1a maquina en algin hotel interesado.
distribuidor o duciio de la patente durante un aiio,

mencionados
mantenimiento por parte del
actualizacidn del equipo en el dado caso de que llegara a ser obsoleto ¢n tecnologia y

reposicidon de piezas que por alguna causa como ruptura pudieran llegar a darse.

El funcionamiento de las miquinas vs por medio de monedas de diez pesos Gnicamente, la

cual da al usuario un periodo de tiempo de 15 minutos para poder navcgar en Intemet,
Itar periédi de 1 parte del

mandar y recibir correos electrénicos, chatear,

mundo o investigar sobre algin tecma de interés particular para ¢l usuario. Durante cl
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periodo de tiempo que lleva este gocio . funci do (4 ) se ha observado que

existen pr con la al ta, ya quec ésta sélo acepta monedas de diez pesos y en

algunos casos, la gente introduce monedas de diferente valor, lo quc provoca que la

alcancia se bloquee debido a que las monedas s¢ cn el si de r 1 ién, uno

mas dc los problemas que se han tenido, es cuando existen cortes de energia eléctrica en los
hoteles, otro problema ¢s con el scrvicio de Internet ya que éste ¢s contratado con una
cimpresa externa al distribuidor de las maquinas MIP.

Respecte al tiempo de recuperacidn de la inversién, se estima menor a un afio. Esto

basandonos cn el andlisis de costos que se pr a conti ién:

ANALISIS DE COSTOS
TARIFA PROPUESTA.

Se cobrara a razén de S10 paesos por cada 15 minutos de internet, por 1o que la hora costara $40
pesos

TABLADE USODISRICIDEUNE MAULINKUEINTERNETPUBLICOTEES

ENLA AL MEDIO EN LA ENLA uso

MANANA [227-N TARDE NOCHE DIARIO POR
HORA

b 12 172 1 3 HORAS x $40

1 1 1 1 4 HORAS x $40

1172 1 112 1 5 HORAS x $40

2 1 2 1 6 HORAS X $40

2 1 2 2 7 HORAS x $40

2 1172 212 2 = 8 HORAS X $40

SI LA MAQUINA COMO PROMEDIO DIARIO SACARA $180 PESOS, ESTO NOS DARIA POR
MES

$180 X 30 DIAS = $5400
COMISION PARA EL HOTEL 20% =31080
DIFERENCIA =$4320

TARIFA INGRESO
DIARIO

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

a
I
]
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NUMERO DE PROMEDIO INGRESO DIAS DEL INGRESO COMISION INGRE
so
MAQUINAS MiNIMO DIARIO MES MENSUAL 20% NETO
DIARIO

3 120 360 30 10,800 2160 8640
4 120 480 3o 14,400 2830 11520
5 120 600 30 18,000 3680 14400
[ 120 720 30 21,600 4320 17280
7 120 840 30 25,200 5040 20160
8 120 960 30 28,800 5760 23040
9 120 1080 30 32,400 6480 25920
10 120 1200 30 36,000 7200 28800

De acucrdo al anilisis de costos anterior se¢ observa un atractivo resultado, que podria dar

origen a un estudio técnico/econémico de este negocio.

El distribuidor vende paquetes de 3 maquinas como minimo la primiera vez. A las
maquinas sec les da un periodo de prueba en los hoteles de 1 o 2 meses, ya que se ha vista
que en este periodo de tiempo la maquina s¢ ha dado a conocer con los huéspedes de cada
hotel. Dentro de los hoteles se coleca propaganda de dicho servicio de Internet. Si en el

trz > del segundo mes la miquina no rccolecta la cantidad minima esperada, so

comienza a analizar 1a posibilidad de transfcrirla a otro hotel. (este caso se ha presentado en
hoteles de menos de 40 habitaciones). por csta razén sc buscan hoteles con un nimcro de

habitaciones por arriba de las 40,

El proceso de colocacidn de las miquinas de Internet publico (M1P) en los hoteles cs uin
poco lento, ya que cuesta bastante trabajo el concertar citas con la gente encargada de
autorizar ese tipo de instalaciones en los hoteles, este proceso se ve gencralmentc con el
gerente o dueilo del hotel. Es un proceso dificil va que los hoteleros no creen que ¢sto sc
ofrezca como una opcién gratis para ¢l hotel y que aparte de dar un servicio a los
huéspedes, lcs da una pequeiia entrada extra de dinero. E! hotel no desembolsa un solo

peso ya que la inversién corre por cuenta de la persona que compra las MIP al distribuidor.
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Una vez aceptada y firmada la orden de colocacién de una maqui por cl p
encargado del hotel, y realizadas la instalacién de un toma corriente y una roseta telefénica,

lo que procede es instalar la MIP en el lug.ar que el hotcl ha asignado.

La MIP se instala cn ¢! hotel por medio de un contrato en el que se especifica que del
dincro recolectado ¢n la alcancia en un periodo de un mes, s¢ la dara al hotcl del 20 al 25%
del total recaudado, éste pon_:cnlajc queda fijado con el hotel al momento de finuar cl

contrato, cn el contrato s¢ especificara que dicho porcentaje cubriri el costo de luz, teléfono

¥ espacio proporcionado por el hotel.

Al hotel sc le ofrcce atender cualquier problema con la MIP dc inmediato, es dcecir el
mismo dia en problemas menorcs 6 un maximo de 24 horas cnt problemas mayorcs. .
Como probiemas menores podemos definir los siguientes:

e Desconfiguracién de la méquina

e Monedas atoradas

« Reemplazo de mouse y teclado
Como problemas mayores se pueden definir los siguicntes:

e Descompostura de alglin componente en 1a unidad del sistema

* Cambio de monitor

® Ruptura de alguna picza del sistema tragamonedas

Actualmente éste negocio es man=jado de la siguiente munera:
1. Director general
2. Inversionista
3. Grupo de técnicos

4. Vendedores

Director general:
Esta persona es el que tiene las patentes de las MIP y ayuda al in i aa

los diferentes hoteles.




Iaversionista:

Esta persona aporta un capital a cambio de cicrto ni o de maiqui (mini 3), las

cuiles se quedaran a su cargo para la recoleccién del dinero y supervisién de las mismas.

Grupo de técnicos:
Es ¢l personal cncargadd de armar, configurar, instalar y dar mantenimiento a las MIP,

conformado por cuatro personas.

Vendedores:
Consta de dos personas, las cuiles se encargan de ofrecer éste tipo de servicio cn los

diferentes hotcles.

APLICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
PLANEACION

Objetivo general,

Establecer una empresa prestadora de servicios de Internet dentro del ramo hotelero de la
ciudad de México.

Objetivos particulares.

a) Instalar en ¢l primer afie un minimo de 4 maiquinas, con el propésito Ge llegar a
tener 10 magquinas instaladas al finzl del segundo afio, ¢ instalar en ¢l tercer afo una
miquina poi mes. )

b) Mantener un scrvicio eficiente y superior al de la competencia que pucda existir.

c) Analizar la pr;ababilidad de expandir el negocio a diferentes estados de ia repuiblica
o a otro sector dentro de la ciudad de México como los hospitales; al final del

primer ailo.
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El proceso a seguir para lograr estos objetivos sera el siguiente:

a) Se realizaran visitas periédicas a los hoteles, comenzando con programar dos por
semana como minimo a cada hotel en ¢l que se pretenda colocar una de las maquinas deo
Intemet publico (MIP). La promocidn de las maquinas se¢ hara con la gente encargada de
atender o autorizar éste tipo de asuntos , ya sea ¢l encargado de sistemas(si lo hubicra), el
gerente o con cl dueflo del hotel directamente. En el caso de que no se pudiera tener
entrevista con Ja persona responsable de autorizar este tipo de asuntos en la primera visita,

se dejard informacién suficiente del servicio y se pedird hacer una cita formal con la

persona que se nos indique.

El vendedor tendrd como objetivo principal ¢l hacer mucho hincapié en que éste servicio
es completamente gratis para ¢l hotel y que tiene comeo consecuencia un 20% dcl total del
dinero recolectado cn la alcancia de la MIP como ganancias para el hotel y esto sin invertir
un solo peso. Aparte de brindar un servicio mis tanto a sus huéspedes como a la gente quec

pudicra estar esperando o visitando en ¢l hotel.

Sec ofrecera y se solicitara como opcién para poder lograr la instalacién definitiva de 1a M1P
cn cl hotel ua periodo de prucba de 15 a 30 dias hacicndo notar al hotei que esto sera sin
ningun tipo de compromiso ni coste a2lguno, ¥ que si ai termino del plazo pactado no
satisface 1anto al hotel como a los usuarios, la miaGuina simplemente se retirara.

b) Se rcalizara la identificacidn y disminucién de problemas que se pudicran tener
relaci dos con las miqui Esto se podrd lograr manteniendo los equipos fisicamente

en perfecias condiciones y tecnolégicamente actualizados, &3 decir con tecnolegia de punta

de acuerdo a las necesidades que ‘ayan surgiendo.

La informacién de los cambios o ad it que se gan que hacer a las nraquinas, los
podremos obtener por parte de los usuarios, (ya sean huéspedes o usuarios externos del
hotel) realizando encuestas acerca del servicio que proporcionan las maquinas y solicitando
quc nos sugieran que les gustaria o que creen que le haga falta a éste servicio para peder

rcalizar sus actividades.
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¥ y lad da que haya

c) La probabilidad de cxpansién dependerd del funcio
tenido éste servicio dentro del ramo hotclero, también dependerd del tipo de competencia

que pudicra existir ya sca en hoteles o en el nuevo sector que sc pretende entrar que seria cl

de hospitales.

ORGANIZACION
Organigrama. Director general
Y/o
. Inversionista

. _Finanzas'y. . Vendedores Grupo de técnicos
(outsourcing)

‘Administracién

Dircctor gcngmi y/o Inversionista:

Esta perséna ‘sér{x;:vquien aporte el capital para adquirir las maquinas de intemnet
publico(MIP), déniro de sus obligaciones esiaidn, el auxiliar a los vendedores a colocar las
MIP dentro de los hoteles, proporciondrles material necesario para que tengan a la mano

toda la informacién que el cliente les pudicra pedir acerca de éste pequeifio negocio, y si

iv, el inversi acompuailard al vendedor al hote! interesado en el

llegara a ser

servicio.

También deberd de estar al tanto de 105 avances tecnoldgicos 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 nucvas

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

que conforman a ésta pequefia empresa. En caso de que se requicra contratar personal
cxtra, ¢] inversionista tendria como una mas dc sus tareas el evaluar y analizar a los

andidatos junto con ¢l encargado del area paru la cual se solicite el pucsto.
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Finanzas y administracién:

Por ¢l momento éste sector lo cubre también el inversionista, ya que ¢l se encarga de Hevar
las cuentas relacionadas con el negocio. A futuro, se espera que en un periodo de 1 a 2
aiios el sector de finanzas y administracién sca manejado por una persona en especifico, el
cuil pudiera ser contratado 2n un principio como externo(outsourcing) o dependiendo del
nivel de crecimiento de la empresa se contrataria como intemo ¥y scria parte de la misma

cmpresa.

Esta persona se encargaria de llevar todo lo relacionado con las finanzas y la administracién
de ésta pequeila empresa, deberda de mantener informado al director genceral y a las demas
arcas mediante la elaboracidén de reportes mensuales, semcstrales o anuales. El encargado

de ésta drea debera de ser un contador ¢l cuiil podria tener a su cargo uno o dos auxiliares.

Ventas:.

Lo quec réspecla a éste sector por ¢l momento lo lievan a cabo el inversionista y ¢l equipo
de ventas del proveedor de las MIP. Este sector dcberd de estar formado también en un
periodo de tiempo de 1 a 2 aifilos por dos personas, las cuales se harin cargo de la
colocacién de las maquinas de Intemnet piiblico en los diferentes hoteles v en el nuevo

mercado al que se pudiera tener acceso.

El departamento de ventas deberi de claborar y entregar al inversionista un reporte donde
especifique:

* los hoteles que ha visitado

e fecha en que los visito

e avance que se tuvo en cada uno de ellos

e programacién de visitas posteriores

e persona que atiende o con quicn hay que dirigirse y

e datos del vendedor.

La persona o personas encargadas dc ésta drea deberan de tener experiencia en ventas y

conocimientos basicos en computadoras.
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Grupo dc técnicos:
Estc grupo ésta formado por pcrsonal del proveedor quicn es el que brinda el soporte
técnico durantc el primer afio de funcionamiento de las MIP y al igual que los sectores de
ventas y finanzas y administracién se espera tener personal propio en el periodo de 1 a 2
ailos, y esto dependeri de analizar si convendra mis cl tener este servicio como hasta ahora
con un grupo externo(outsourcing) o tencrlo dentro de la misma empresa, el analisis se hara
bisicamente sobrec costos y beneficios. El grupo de técnicos tendra vomo tareas el
mantenimiento de las MIP, ya sea este mantenimiento de tipo preventivo o correctivo, hiard
las actualizaciones rcqueridas tanto en softwarc como en hardware. También debera de
entregar un reporte de las actividades que realicen, ¢l cual contendri:

e Fecha en que sc revisé la maquina

* Hotcel donde sc revisd

e Reparaciones y servicio que se le dio a la MIP y

e Datos dcl técnico que hizo las reparaciones o el servicio.

El personal requerido para ésta drea deberin de ser téenicos en computacién.

INTEGRACION

Para que é&sta pequeiia empresa tenga una  adecuada operacién y expansién futura
deberemos considerar dos compenentes fundamentales: tecnologia de punta y alta calidad
en cl personal que labore en ésta empresa, lo cudl nos permitira alcanzar el nivel de
decsempeiio requerido para alcanzar nuestro objetive principal que es estabiecemos como

una empresa prestadora de servicios de Internet deutro del remo hotelero de la ciudad de

Meéxico.

Dec ésta forma si queremos lograr alcanzar nuestro objetivo, se realizaran inversiones en los
siguientes puntos de la empresa: N

e Tecrologia de punta

* Personal preparado

e Capacitacién y actualizacién del personal
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El personal que labore en las dreas de finanzas y administracién y ventas, deberd de contar
con estudios profcsionales y nuestro personal requerido para ¢l grupo de técnicos y
auxiliares para ¢l drca de finanzas contarin como minimo con preparacién a nivel
bachillerato. A los empleados sc les mantendri en capacitacion mediante cursos de
actualizacién por lo menos una vez al afio. Esto s¢ hard también con 1a finalidad de brindar
al empleado una oportunidad para alcanzar un mcjor puesto y por tanto una mejor
remuneracién  econdmica. Al mismo tiempo durante el aflo habra programas dc

compensacion ya sca econdémica o de algiin otro tipo para los empleados.

Sc tendrd un programa de cvaluacién al final de cada afio para decidir la promocién de los

empleados o los nuevos beneficios que cstos podran gozar.

DIRECCION

Al hablar de direccién, necesitamos hablar también de liderazgo, ya que en cada uno de los
departamentos o dreas que tendra la empresa necesitaremos a un lider quién seri ¢l que vea
por sus subordinados, por la empresa y al mismo tiecmpo por él.” Cada uno de los lideres en
esta empresa deberd saber identificar las nccesidades y habilidades del personal para el

buen funcionamiento de su departamento y de 1a empresa en general.

El principal lider de la empresa debera de ser ei director general o inversionista, quien 1a
dirigira tratando dz convencer a los demas empleados de ser un solo cquipo de trabajo, el
cudl deberd de pemmanecer siempre unido y en comunizacidén coastente para alcanzar lzs

metas que £e han propuesto para la empresa en el futuro.

Cada uno de los lideres en las distintas drcas v principalinente el director gencral tendran
que hacer uso de la motivacién. diferentes estilos y enfoques de liderazgo y deberdn tener
claridad en la comunicacién para que todo €l personal contribuya a favor del cumplimiento

de las metas organizacionales y grupales.




CONTROL

El control nos ayudari a medir y corregir el desempeiio individual y organizacional para
garantizar que los hechos sc apeguen a los planes de esta empresa, ¥ lo realizarcmos de la

siguicnte mancra.

Los reportes claborados por los departamentos que forman a la empresa:
e Finanzas y administracién
* Ventas

e Grupo de técnicos
Asi como un informe general que claborard el director general, deberdn de entregarse al

final de cada mes sin excepcion, esto sc deberd de hacer en esta fecha » fornma con la
finalidad de poder realizar una comparacion con meses anteriores ¥y de esta mancra poder

realizar los cambios o actividades que scan pertinentes para la mejora y crecimicnto de la

cmpresa.

Por otra parte al final dcl afio se realizari una evaluacién anual de las actividades con los
miembros de cada drea presentes para de ¢ésta manera tener la mayor cantidad de
sugerencias para ¢l mejoramiento continuo de la cmpresa. Todos los datos emtregados

deberan de estar en forma dctallada en cada uno de los reporics solicitados.

Postérior a la entrega y andlisis de los reportes tanto mensuales como anuales sc debera de

informar a los micmbros de cada drea por escrito, de los bios o ad i que

tendrin que realizar y posteriormente reportar. Aunado a esto se evaluard ol desempciio

1i sus posibilidades de micjorar dentro de Ia

laboral de los empleados con el fin de

cmpresa para ser promovidos o mejor capacitades. .
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CONCLUSIONES

En ultimas fechas, hay un sector que ha captado un gran interés por parte de los
medi empresa (PYME). La

diferentes grupos econdémicos: la peq Yy
impertancia de ésta radica en la cantidad dc cstablecimientos dc este tipo que
existen en nucstro pais. Por comentar algunas estadisticas: ¢l 98% de las cmpresas
son PYME (incluidas las microempresas) y ocupan al 64% del personal de la planta
productiva decl pais.

En todos los paises, la micro, pequefia y mediana empresa conforman la gran
mayoria del conjunto empresarial; sin emibargo, la forma cn que se clasifican, sus
caracteristicas y el entormo en que opcran son diferentes en cada pais, asi como

también lo son sus posibilidades de creci su propensién a agruparse, las

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

Una gran proporcién de las microempresas que se crean desaparccen muy pronto y
en la mayoria de los casos se dcbe a la deficiente capacitacién técnica y
administrativa, ya quec cerca de las tres cuartas partes de las microempresas ocupan
menos de dos personas y su propictario gencralmente no rebasa el nivel educativo
deé primaria.

Existen institutos alrededor dJde todo ¢l mundo que enseitan, ayudan,

. ﬂ;\ancfan y promueven a las PYME™s. En Internct hay miles de sitios web dedicados

a este tema.

Algunos de los nroblemas de las PYME’s en México son, la vulnerabilidad,
especialmente de las nicro ¥ pequefias empresas, ya gue aumenta con la abrupta
apertura del comsrcio exterior a partir de 1986, afio en quc nuestro pais ingresé al
Acucrdo General sobre Aranceles y Comercio (GATT, por sus siglas en ingles).

Un problema mas que presentan las PYME's es referente al autoemplec v la
creacién dc microempresas, las cuales se convierten en un refugio de los
trabajadores despedidos de las pequedas, medianas y grandes empresas. Para éste
tipo de emipresas s¢ deberia proporcionar capacitaciéon por parte del gobierno o

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

emplcos.
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En toda institucién es necesaria la administracién porque sin ella la gente procederia
por cucnta propia y trabajaria sin objetivos y esta se puede llevar acabo mediante la
aplicacién de ¢l proceso administrativo, que es 1a conjuncién dindmica de funciones

y clemientos que permiten al responsable de una unidad

administrativa(gerente),cualquiera que ésta sca y cualquicra que sea su nivel.
desacrollar adecuadamente sus targas.

Toda organizacidn, institucién, empresa del tamafo que ésta sea deberia de trabajur
basada cn ¢l proceso administrativo, ya que esto facilitaria ¢l buen desempeiio de la
gente y de la empresa, ya que al aplicar este proceso la gente trabajaria siguiendo y

cumpliendo determinados objetivos y no por cuenta propia.
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