
• 

( 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA 
DE MEXICO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 
CUAUTITLAN 

"PROPUESTA DE APILCACION DEL PROCESO 

ADMINISTRATIVO EN UNA MICROEMPRESA". 

T E s 1 s 
QUE PARA OBTENER EL TITULO oe. 
LICENCIADA EN ADMINISTRACION 
p R E s E N T A 

NANCY GEORGINAl ORNELAS MONTARO 

ASESOR: L.A.E. JESUS ALBERTO VIVEROS PEREZ 

CUAUTITLAN IZCALLI, EOO. DE MEXICO 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

2003 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN 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 imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 



FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN 
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR 

DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES 

. •,·;;.:; \I ·.··.·! 
\.·;" H,\ ¡.¡ 

•.·.; I: 

... ·.: 

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO 
DIRECTOR DE LA FES CUAUTITLAN 
PRESENTE 

ASUNTO: VOTOS APROBATORIOS 

•:"...·'1.7.t .· !·~ r::"t!H.1t!.i:1 
~~·;;•:f.-~··.•·.-~ JJi.:Ji;lLA~ 

ATN: Q. Ma. Del Carmen: García Mijares 
Jefe del Departamento de Exámenes 
Profesionales de la FES Cuautitlán 

Con base en el art. 28 del Reglamento General de Exámenes, nos pennitimos comunicar a 
usted que revisamos la TESIS: 

"Propuesta de aplicación del Proceso Administrativo en una Microempresa." 

que presenta --'ª---_pasante: Nancy Georgina Ornelas Montano 
con número de cuenta: 9753170-6 oara obtener el titulo de: 
Licenciada en Administración 

Considerando que dicho trabajo reúne los requisitos necesarios para ser discutido en el 
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, otorgamos nuestros VOTO APROBATORIO. 

ATENTAMENTE 
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU" 
Cuautitlán lzcalli, Méx. a __ 1_7 __ de Julio 

PRESIDENTE 

VOCAL 

SECRETARIO 

PRIMER SUPLENTE 

LA.E. Jesús Alberto Viveros Pérez 

C.P. Marco Antonio Ramirez Reyes v Orduña 

LR.C. Maria del Carmen Pérez Castillo 

LA. Yolanda Zamudio García 

SEGUNDO SUPLENTE LA. José Santana Rivera 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



AGRADECIMIENTOS 

A n1b.· padres: 
Ñfercedes y José. 
Por todos los sacrificios y el apoyo incondicional que me han dado a lo largo de 
n1i vida. Los quiero mucho. 

Al amor de n1i vida: 
Juan Alfonso. 
Por el apoyo y el amor que siempre he recibido de ti. Te amo. 

A mi asesor: 
L.A.E. Jesús Alberto Viveros Pérez. 
Por su interminable paciencia y sus aportaciones para la elaboración de este 
trabajo. Gracias. 

A la Universidad: 
Por darme la oportunidad deformarme como profesionista en sus aulas. 

A Dios: 
Por darme la dicha de vivir. 

TESIS CON 
FALLJ-:. ~'-E OE~GFN 



ÍNDICE 

INTRODUCCIÓN 

CAPITULO 1 LA ADMINISTRACIÓN 

1.1 
1.2 
1.3 
1.4 
1.5 
1.6 
1.7 
1.8 
1.9 

Definición de Administración. 
Antecedentes de la Administración. 
Principios de Administración. 
Características de la Administración. 
Función de la Administración en la sociedad. 
Objeto de estudio de la Administración. 
Proceso Administrativo. 
Áreas Organizacionalcs o Departamentos. 
Perspectivas de desarrollo de una Administración acorde a la 
realidad mexicana. 

CAPITULO 11 EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

2.1 
2.1.I 
2.1.2 
2.1.3 
2.1.4 
2.1.5 

2.2 
2.2.1 
2.2.2 
2.2.3 
2.2.4 
2.2.5 

2.3 
2.3.1 
2.3.2 
2.3.3 

Plancación. 
¿Qué es la Planeación? 
Ventajas de la Planeación. 

Principios de la Planeación. 
Tipos de J>laneación. 
Técnicas de Plancación. 

Organización. 
¿Qué es Organización? 
Importancia de Organizar. 
Principios de Organización. 
Etapas de la Organi7..ación. 
Técnicas de Organización. 

Dirección. 
Concepto de Dirección. 
Importancia de la Dirección. 
El proceso de Dirección. 

1 
2 
2 
5 
6 
7 
7 
9 

14 

16 
16 
17 
17 
19 
28 

30 
30 
30 
31 
32 
33 

37 
37 
38 
38 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

4 



2.4 Control. 
2.4.1 Concepto de Control. 
2.4.2 Importancia del Control. 
2.4.3 Principios del Control. 
2.4.4 Etapas del Control. 
2.4.5 Tipos de Control. 
2.4.6 Técnicas de Control 

CAPITULO 111 LA MICROEMPRESA 

3.1 
3.2 
3.3 
3.4 
3.5 
3.6 
3.7 
3.8 
3.9 
3.10 

3.11 
3.12 
3.13 
3.14 

Concepto de Empresa. 
Objetivos de la Empresa. 
Etapas de consolidación de una Empresa. 
El enlomo de las Empresas. 
Elementos que forman una Empresa. 
Clasificación de las Empresas. 
La Microemprcsa. 
Características de la Microempresa. 
lmponancia de la Microempresa en la Economía Mexicana. 
Factores que debe tener en cuenta una Microcmpresa para 
realizar su Plancación. 
Ventajas que tienen las Microempresas. 
Desventajas que tienen las Microempresas. 
Éxito y fracaso de las Microcmpresas. 
Estadísticas. 

CAPITULO IV CASO PRÁCTICO 

4.1 Antecedentes. 
4.2 Problemática en Novedades Pepc's. 
4.3 Hipótesis. 
4.4 Investigación. 
4.5 Comprobación de la hipótesis. 
4.6 Diagnóstico. 
4. 7 Propuesta. 

CONCLUSIONES. 

BIBLIOGRAFÍA. 

57 
57 
57 
58 
59 
61 
64 

66 
66 
67 
68 
69 
70 
72 

·74 
74 

75 
75 
76 
76 
79 

83 
85 
86 
86 
112 
112 
113 

122 

124 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

5 



INTRODUCCIÓN. 

El rnaterial que se presenta en la siguiente tesis fue preparado con la 
finalidad de dar una guía especial y específica para la Administración de una 
Microcmpresa denominada ••NOVEDADES PEPE'S... considerando la 
apJicación de Ja teoría y Jos principios administrativos de forma integral. 

El trabajo comprende de 4 capítulos y la temática es la siguiente: 

En el Capitulo 1 se habla de las generalidades de la Administración, sus 
principios. las características que la diferencian de otras disciplinas, la función 
que tiene dentro de Ja sociedad, así como las áreas o dcpartan1cntos donde se 
aplica. 

El Capítulo 11 se refiere a las fases o etapas del Proceso Administrativo, 
que para ctCctos de este estudio son 4: Plancación., Organización., Dirección y 
Control, la importancia y beneficios que tiene su uso en las empresas, así como 
los principales elementos que las conforman. 

En el Capitulo 111 se aborda el lema de las Microempresas, las 
características que poseen., la importancia que tienen en la Economía Mexicana .. 
los problemas que enfrentan y su desarrollo en México. 

En el último capitulo se muestra la investigación que se realizó acerca de 
la problemática que prevalece en la microcmprcsa NOVEDADES PEPE"S, por 
la falta de aplicación del Proceso Administrativo y en general de la 
Administración, además se contempla una propuesta que dá solución a los 
problemas por los cuales está atravesando. 

Al final se presentan las conclusiones de la investigación realizada. 
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CAPITULO I 

LA 
ADMINISTRACIÓN 
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1.1 DEFINICIÓN DE ADMINISTRACIÓN. 

Para co111cnzar el presente trabajo debernos cornprcndcr lo que es la 
Adrninistración. La Ad1ninistración es una práctica que realiza el ho1nbre desde 
el momento que tuvo que organi7..arsc con otros hombres para satis-facer sus 
necesidades. A continuación se exponen definiciones de algunos estudiosos que 
se han especializado en esta disciplina: 

•:. José· Antonio Fcrnández Arena define a la Administración corno "ciencia 
social que persigue la satisfacción de objetivos institucionales, por medio de 
un mecanismo de operación y a través del esfuerzo humano coordinado." 

•:• Lourdes Münch Galindo y José García Martínez emiten una definición 
integral con10 una conclusión de analizar diversas definiciones de 
reconocidos tratadistas de la Administración: "Proceso cuyo objeto es 
alcan7..ar la máxirna eficiencia en el logro de los objetivos de un grupo social, 
mediante la adecuada coordinación de los recursos y la colaboración del 
esf'ucrzo ajeno." 

•:• 1-larold Koontz y licinz Wcihrich proponen una definición básica: "La 
Administración es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que, 
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemci:ite objetivos 
específicos." 

•:• Joaquín Rodríguez Valencia propone que la Administración es .. Proceso 
integral para planear,. organi:;r..ar e integrar una actividad o relación de trabajo, 
la que se fundamenta en la utili:;r..ación de recursos para alcanzar un fin 
dctcnninado." 

•:• Agustín Reyes Poncc forma a la siguiente definición: "Es el conjunto 
sistemático de reglas para lograr la máxima eficiencia en las formas de 
estructurar y manejar un organismo social." 

De estas Ja que rne parece 1nás adecuada es la primera ya que considera a 
la Administración con10 una ciencia y no tan solo como un proceso o un 
conjunto sistemático de reglas,. teniendo en consideración que dentro de las 
ciencias hay principios .. teorías .. métodos., técnicas y procesos. 
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Existen controversias en torno a dctcnninar el car..íctcr de la 
Administración., si debe ser considerada como ciencia., técnica o arte. Para 
efectos de este estudio., se considerará a la Ad1ninistración como una ciencia. 

""La Administración no es cosa mecánica que dependa de ciertos hábitos 
fisicos que deben ser superados o corregidos con miras a obtener el 
comportamiento correcto.•• 1 

t.2 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACIÓN. 

Cuando las empresas alcanzaron cierto tamaño y complejidad. producto de 
su evolución., la Administración de las mismas fue cada vez más compleja para 
sus dirigentes .. de ésta manera surgió la necesidad de la teoría administrativa que 
permitió a estos desarrollar modelos y estrategias adecuadas para la solución de 
los problemas en las organizaciones. 

Podemos hablar de Administración en México hasta el periodo pos­
rcvolucionario., cuando en México se empezó a dar la industrialización corno 
consecuencia de que el mundo estaba en guerra y los paises participantes solo 
estaban dedicados a la producción de armas, entonces los países que no estaban 
en conflicto, entre ellos México. exportaban sus productos para satisfacer las 
necesidades que no se cubrían los gobiernos en guerra, las empresas hicieron su 
aparición. y con ellas la necesidad de organizarlas, de ésta manera surgió el 
estudio sistemático de la Administración en México. 

Actualmente se encuentran estructuras perfectamente bien definidas que 
para ser competitivas requieren de una adecuada Administración y que no 
pueden consolidarse sin la utilización de la misma. 

t.3 PRINCIPIOS DE ADMINISTRACIÓN. 

La ciencia de la Administración, como toda ciencia. se debe basar en leyes 
o principios; las teorías y principios de la Administración nos ayudan a decidir lo 
que hen1os de hacer para actuar mejor como administradores, sin la teoría nos 
quedan solamente la intuición. las corazonadas y la esperan7..a, que son de escasa 
utilidad en las empresas modernas de creciente complejidad. 
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.. rodavía no contamos con una teoría general comprobada ni un conjunto 
de leyes de la Administración universalmente aceptada .. pero se han tomado 
como rcfCrcncia algunos principios que autores pioneros propusieron y que 
dieron importancia a ésta disciplina .. resultando en su aplicación verdadera. 

•:• Frcdcrick Winslow Taylor (1856-1915) 

Es una de las personalidades más importantes en el mundo de la 
Administración~ fi-ccuentementc se Je llama el padre de Ja Administración 
Científica. Nació en Gennan-Town en el Estado de Pennsylvania y pertenecía a 
la clase media. En 1 870 ingresó como mecánico a un taller; rápidamente 
convirtió su departamento en uno de los más productivos y por lo mismo 
consiguió el puesto de jefe en el taller. Taylor dedicó la mayor parte de sus 
esfuerzos a estudiar y encontrar la mejor manera de ejecutar el trabajo a través de 
Jos estudios de los tiempos y movimientos~ de la forma más adecuada para 
remunerar a los trabajadores con el fin de incrementar la productividad. 

Su principal contribución fue demostrar que la Administración Científica 
no es un grupo de técnicas de eficiencia o incentivos sino una filosofia en vinud 
de la cual la gerencia reconoce que su objetivo es buscar científicamente los 
mejores métodos de trabajo a través del estudio científico de los tiempos y 
movimientos. 

La Administración Científica surgió en parte por la necesidad de elevar la 
productividad y de encontrar los medios de mejorar la eficiencia de los 
tmbajadores. 

Principios de Taylor. 

1. Ciencia en lugar de empirismo y de improvisación. 
2. Selección y entrenamiento de trabajadores. 
3. Anicular el trabajo con la ciencia. 
4. División del trabajo y de las responsabilidades. 

•:• Henry Fayol (1841-1925) 

Nació en Constantinopla y falleció en París, se graduó de Ingeniero en 
Minas a los 19 años, hizo grandes aportes a los diferentes niveles 
administrativos, es considerado el padre de la Teoría Clásica de la 
Administración la cual nace de la necesidad de encontrar lineamientos para 
administrar organi7.aciones complejas, como las fábricas. 
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Fonnuló una teoría de organización basándose en la Administración como 
ciencia .. fue el primero en sistcmati7..ar el comportamiento gerencial, establece 14 
principios de la Administración., los cuales son: 

Principios de Fayol: 

1. División de Trabajo: Cuanto más se especialicen las personas .. con mayor 
eficiencia desempeñarán su trabajo. 

2. Autoridad: Los gerentes tienen que dar órdenes para que se hagan las 
cosas. Si bien la autoridad formal les da el derecho de mandar. los 
gerentes no siempre obtendrán obcdicnci~ a menos que tengan también 
autoridad personal (liderazgo). 

3. Disciplina: Los miembros de una empresa tienen que respetar las reglas y 
convenios que gobiernan la empresa. Esto será el resultado de un buen 
liderazgo en todos los niveles. de acuerdos equitativos (tales disposiciones 
para recompensar el rendimiento superior) y sanciones para las 
infracciones aplicadas con justicia. 

4. Unidad de Dirección: Las operaciones que tienen un mismo objetivo 
deben ser dirigidas por un solo gerente que use un solo plan. 

S. Unidad de Mando: Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una 
operación particular solamente de una persona. 

6. Subordinación de interés individual •I general: En cualquier empresa el 
interés de los empleados no debe estar sobre los intereses de la empresa. 

7. Remuneración: La compensación por el trabajo debe ser equitativa para 
los empicados corno para sus dirigentes. 

8. Centralización: Fayol creía que los gerentes deben conservar la 
responsabilidad final pero también necesitan dar a sus subalternos 
autoridad suficiente para que puedan realizar adecuadamente su oficio. El 
problema consiste en encontrar el mejor grado de centralización en cada 
caso. 

9 .• lerarquia: La linea de autoridad en una organización representada hoy 
gcncraln1cntc por cuadros y lineas de un organigrama pasa en orden de 
rangos desde la alta gerencia hasta los niveles más bajos de la empresa. 

10.0rden: Los materiales y las personas deben estar en el lugar ad<.."CUado en 
el momento adecuado. En particular. cada individuo debe ocupar el cargo 
o posición más adecuados para él. 

11.Equidad: Los administradores deben ser amistosos y equitativos con sus 
subaltcmos. 

12.Estabilidad del personal: Una alta tasa de rotación del personal no es 
conveniente para el eficiente funcionamiento de una empresa. 
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13.lniciativa: Debe darse a los subalternos libertad para concebir y llevar a 
cabo sus planes., aún cuando a veces se comcn1an errores. 

14.Espíritu de equipo: Promover el espíritu de equipo dará a la empresa un 
sentido de unidad. Fayol recomendaba por ejemplo, el empico de la 
comunicación verbal en lugar de la comunicación tbrmal por escrito. 
siempre que fuera posible. 

Fayol adopta la denominación principio, apartándose de cualquier idea de 
rigidez., nada hay de rígido o absoluto en materia administrativa. Tales principios 
por lo tanto son maleables y se adaptan a cualquier circunstancia. tiempo y lugar. 

Estos principios pueden convertirse en puntos f"ocales para la 
investigación., así como para verificar su validez y mejorar su aplicabilidad. · 

Los Principios de la Administración al igual que las ciencias exactas., son 
verdaderos, aunque los Administradores en una situación dada prefieran 
ignorarlos, acarreando pérdidas por tal omisión. 

La Administración dirige a una empresa a la realización de sus propios 
objetivos de la mejor manera posible. Se puede deducir que en toda empresa 
existe la Administración, aunque sea en un grado muy bajo o en el peor de los 
casos, muy precaria. Toda organización fue creada con un objetivo. esta necesita 
de la Administración para llegar a cumplirlo en una f"orrna más productiva. no 
solo busca alcan?_ar los objetivos sino optimizarlos mediante el aprovechamiento 
racional de todos sus recursos a través de los miembros de la misma. 

Para las pequeñas empresas el ejercicio de una buena Administración es la 
un1ca oportunidad de competir y en casos más extremos de sobrevivir. La 
Administración es en si, intangible, pero de efoctos notables y se hace patente al 
lograrse los objetivos. 

1.4CARACTERiSTICAS DE LA ADMINISTRACIÓN. 

Como resultado de la consulta de dos autorcs2 que sobre Administración 
escribieron, a continuación enumero algunas de las características de la 
Administración y que la distinguen de otras disciplinas: 

•:• Universalidad. Se puede aplicar en cualquier organi?.ación. 

~ MOnch Galindo l..ourdc..-s y Garcfa ManlnczJosé. MFundamcntos de Administración"\ Trilla,.. 2• edición. 
México, 1997. 
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•:• Unidad Temporal. En Administración se distinguen varias funciones 
administrativas .. (PJaneación,. Organización .. Dirección y Control .. cte.) que no 
precisamente existen de tnancra aislada .. es decir que todas estas funciones 
pueden existir simultáneamente. 

•:• Flexibilidad. Los principios de Administración se adecuan a las necesidades 
de cada organización. 

•!• lnterdisciplinariedad. Se rcl3ciona con otras ciencias que tienen que ver con 
la eficiencia del trabajo, productividad. maximización de recursos, por 
ejemplo la Psicología, la Economía, cte. 

La Administración se puede dividir en dos grandes ramas: Pública y 
Privada., además que se puede aplicar en toda especie de organización ya sea 
industrial .. comercial o de servicios. 

l.SFUNCIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN EN LA SOCIEDAD. 

En general gracias a sus características es innegable la importancia que la 
Administración tiene para la humanidad. De manera particular tiene gran 
itnpacto en las organizaciones. ya que el hombre se agrupa dentro de éstas como 
casi la única lorma de producir sus satisfactorcs. 

La Administración dirige y coordina las actividades de las empresas hacia 
un fin común. Integra el csfuerL.o humano al proceso productivo de bienes y 
servicios para la satisfacción de necesidades en la sociedad. 

Otra función es que las organizaciones sean eficientes., es decir que las 
actividades se ejecuten productivamente simplificando el trabajo por medio del 
establecimiento y seguimiento de principios., métodos y técnicas logrando que 
las organizaciones sean más útiles a la sociedad. 

El renómcno administrativo se extiende en todos los ámbitos. contribuye 
con Ja sociedad ya que por medio del establecimiento y cumplimiento de sus 
principios proporciona lineamientos., para el aprovechamiento de recursos., 
mejorar las relaciones humanas y la genemción de empleos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



7 

La Administración tiene a su cargo vigilar el buen funcionan1icnto de 
varios aspectos,, no sólo relacionados con el lucro .. uno de éstos es que juega un 
papel importante en la organi7__.ación en el sentido social que debe tener la 111isn1a 
atención que el aspecto de grupo. 

El crear un ambiente adecuado en la organizac1on y fuera de ella 
(ecología) así como que la gente logre sus objetivos personales es igual de 
importante. También se deben cubrir necesidades de los proveedores. de los 
clientes y atender el aspecto competencia. 

La Administración se rige por una serie de valores .. corno la confianza y el 
respeto que Je proporcionan una solidez ética y moral que orientan la conducta 
del Administrador en la sociedad. 

La Administración trata de encontrar la forma de ayudar a solucionar 
problemas sociales, que de no atenderse .. derribarían la estructura de las emprcshs 
y de la misma sociedad. 

1.608.JETO DE ESTUDIO DE LA ADMINISTRACIÓN. 

El objeto de estudio de la Administración son las organizaciones su 
continuidad y crecimiento. 

La Administración es aplicable a todo tipo de organizaciones. llán1cnse: 
empresa. asociación. entidad. organismo. compañia. grupo. etc.. tiene una 
amplitud tal que llega a todos los niveles jerárquicos dentro de las mismas. 

El campo de acción de la Administración es muy amplio. la podemos 
observar actuando en nuestra casa. en un hospital .. en una asociación religiosa.. 
en una organización pública o en una empresa privada. 

La Administración se aplica lo mismo en organizaciones grandes y 
pequeñas. empresas no lucrativas o lucrativas .. industrias manufactureras y de 
servicios. 

l.7PROCESO ADMINISTRATIVO. 

Para estudiar Administración es muy útil dividirla en funciones 
adrninistrativas .. lo que conocemos como Proceso Administrativo. 
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Existen diversos criterios en cuanto al número de etapas del Proceso 
Administrativo., sin embargo para la rnayoría de los autores existen elementos 
esenciales. A continuación se presentan las etapas en que han dividido en 
Proceso Administrativo tres autores: 

Agustín Reyes Punce: 
1. Previsión 
2. Plancación 
3. Organización 
4. Integración 
S. Dirección 
6. Control. 

Henry Fayol: 
l . Planeación 
2. Organización 
3. Dirección 
4. Coordinación 
5. Control. 

.losé Antonio Fernández Arena: 
1 . Plancación 
2. ltnplcmcntación 
3. Control. 

Como podemos ver Reyes Ponce propone seis etapas mientras que 
Fcrnándcz Arena tan solo tres., esto no quiere decir que por contener tres etapas 
el Proceso sea pobre, o no sea válido en la Administración. Reyes Ponce propone 
la Previsión corno pri1ncra etapa mientras que los demás no., ya que estos dos 
últimos están considerando la Previsión como parte de la Plancación. 

Según Reyes Ponce el Proceso Administrativo está compuesto por la fase 
1nccánica y la fase dinámica. La mecánica comprende la Previsión .. Plancación y 
la Organización .. en tanto que la dinámica comprende la Integración .. Dirección y 
el Control. 

Para Lyndall F. Urwick la fase mecánica o estructural es la pane teórica de 
la Administración en la que se establece lo que debe hacerse (dirigirse siempre 
hacia el futuro) .. mientras que la fa..o;;c dinámica u operativa se refiere a como 
manejar de hecho a la organización. 
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El Proceso Administrativo tienen aplicación universal y actual,, los 
gerentes o Administradores Jo pueden aplicar no in1portando el tipo de 
organi7-ación que se trate. Es utilizado donde varias personas trabajan juntas 
para el logro de objetivos comunes. Lo puede utili7Ar un gerente de una empresa 
constructora e igualmente un gerente de una tienda dcpanan1cntaL 

Así n1ismo,, el Proceso Administrativo puede ser utilizado en cualquier 
nivel de la organización ya sea directivo o simplemente de supervisión. 

Para cfCctos de este trabajo se establece que las etapas del Proceso 
Adtninistrativo son: Plancación, Organi?..ación. Dirección y Control. 

•!• Plancación. Comprende Ja fijación de objetivos. metas, políticas, 
procedimientos programas .. presupuestos y pronósticos. En esta f"unción se 
define que se quiere haccr9 como y cuando se va haccr9 se determinan 
cuales son los recursos necesarios. Se debe tener fa visión para pronosticar 
que es lo que va acontecer en el futuro. 

•:• Organización. Aquí vamos a detenninar quien es el responsable hacer el 
trabajo9 con cuanta autoridad y responsabilidad y de que manera se van a 
llevar a cabo los planes. Se determina la jerarquía. las funciones y 
obligaciones de cada miembro de la empresa. Dentro de esta f"unción se 
agrupan las actividades de acuerdo con un criterio homogcncizador que es 
el encargado de decir cómo se ha realizado .. qué se hizo, cómo se hizo9 y 
compara los estudios. 

•:• Dirección. 1 .. rata de que las tareas se realiccn9 ver como se están 
haciendo. guiar a los subordinados. coordinar durante todo el proceso. 
Como delegar y ejecutar la autoridad. comunicar órdenes de acción a cada 
órgano de la organi?..ación. 

•:• Control. En ésta función vamos a comparar lo realizado con lo planeado .. 
en caso de haber deficiencias corregir desviaciones dctcnninando la causa 
de dicha desviación .. revisar o ajustar los métodos empicados. 

l.8ÁREAS ORGANIZACIONALES O DEPARTAMENTOS. 

Por otra parte la Administración para su organización y opcrac1on se 
puede divide en varias áreas .. las cuales llamaremos áreas organizacionalcs .. por 
que en ellas se agrupan homogéneamente las actividades a realizar de acuerdo 
con la división del trabajo dentro de la organi7..ación. A éstas áreas. también se le 
conoce como departamentos. 

TESIS CON 
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ul·lcnry Fayol se percató que en todas las organi?..acioncs industriales,. sin 
importar su tamaño,. se da una serie de f"unciones de cuya interrelación y 
eficiencia depende de la marcha de la institución. 

Las áreas funcionales establecidas por Fayol. en las que se realizan 
diversas operaciones son Jas siguientes: 

1 . Operaciones técnicas. Estas incluyen producción.. fabricación y 
transportación. 

2. Operaciones comerciales. Comprendiendo en éstas a compras .. ventas y 
cambios. 

3. Operaciones financieras (obtención y aplicación de capitales). 
4. Operaciones de seguridad (protección de los bienes y de las personas). 
5. Operaciones de contabilidad (inventarios. balance. costos y estadísticas). 
6. Operaciones administrativas. Estas fueron una innovación y son 

prccisan1cntc las que constituyen una de sus 1nás grandes aportaciones.º 3 

Fayol en su época las denominó como operaciones o funciones,. éstas 
dieron lugar a Jo que en Ja actualidad conocernos corno áreas o departamentos. 

A continuación se presenta un cuadro donde la primera columna se refiere 
a la operación o función propuso y la segunda columna el área o departamento 
corno es conocido hoy en día. 

Oneración o Función Area o Denartamento 
'"récnica Producción 
Comercial Mercadotecnia 
Financiera Finanzas 
De sc<'uridad Recursos Humanos 
De Contabilidad Finanzas 
Administrativa Alta ~ercncia o Dirección 

El número de áreas depende del tamaño y tipo de empresa. Pero toda 
organización que se dedique a la transfonnación de bienes debe contar por lo 
menos con: Producción.. Finanzas.. Recursos Humanos, y Mercadotecnia. A 
continuación se muestran algunas características de cada una: 

1 Rfos Szulay Adalberto y Paniagua Aduna Andrés. ••<>r-tgcncs y p:rspcc1ivas de la Administr.sción··. Trilla. ... 2• 
edición. México. 1997. 
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•:• Producción. Como su nombre lo dice se dedica a la elaboración de bienes 
bajo ciertas normas técnicas constituyendo así el objetivo de Ja 
organización. Este departamento se encarga de transfonnar los insumos 
(dinero, deseos del consumidor., materia prima., etc.) en bienes útiles a la 
sociedad. 

Para lograr esta transformación contará con tecnología productiva .. que se 
expresa mediante maquinaria., instalaciones.. distribución de la planta., 
recursos humanos., y proceso de elaboración. La maquinaria es todo el 
equipo que pcrrnitirá transformar las materias primas y será adquirida 
según el tipo de producción (por órdenes de producción o por procesos) 
que se desarrollo en la organización. En el proceso de transformación se 
transformarán Jos materiales en productos, o lo que llamamos tecnologías 
de transformación. 

Las instalaciones son la infraestructura que ofrece apoyo al proceso de 
transfonnación (red de distribución de agua, de gas, de combustibles, de 
energía eléctrica. cte.) La distribución de la planta se refiere a la 
disposición o ubicación de las maquinarias e instalaciones que tiene la 
organización para producir. 

Los Recursos 1-lumanos son los hombres y mujeres que con conocimientos 
y destrezas, rnanejan la maquinaria, hacen uso de las instalaciones de 
acuerdo a la distribución de la planta, siguiendo el proceso de elaboración, 
para la elaboración de los productos. 

•:• Finanzas. Este departamento tiene como objetivo principal obtener 
ingresos suficientes y administrar los que ya tiene, evitando en lo posible 
la inactividad de los recursos monetarios. Se encarga de la vigilancia del 
uso de los recursos obtenidos. 

·ricnc como función decidir (mediante el presupuesto) o determinar las 
diferentes cantidades que corresponderán a cada departamento de Ja 
organización para que adquieran recursos que le pennitan alcanzar sus 
correspondientes objetivos dentro de un plan detenninado por la dirección 
general. 

Mediante la supcrv1s1on y control de los Estados Financieros de la 
organización, el departamento de Finanzas vigilarj el resultado~ origen y 
aplicación de los recursos por ella obtenidos. 

TESIS CON 
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Dentro de sus funciones tenernos las siguientes: elaborar la plancación., el 
cuidado de la estructura y comparación en el área financiera. La 
planeación financiera incluirá (a grandes rasgos) lo que habrá de hacerse 
con los recursos en el futuro. 

Dentro de éste depanamento se puede incluir el de Contabilidad. que tiene 
como objetivo preparar información adecuada respecto a la marcha y 
situación económica de la empresa en cualquier momento y debe incluir la 
contabilidad general. la contabilidad de costos. el cumplimiento de 
obligaciones y derechos fiscales y por último. la auditoria interna. 

•!- Recursos Humanos. Se dedica al reclutamiento., selección, contratación .. 
desarrollo .. evaluación~ con1pcnsación y capacitación del personal., entre 
otras, así como vigila en cumplimiento de las nonnas de higiene y 
seguridad para evitar poner en riesgo Ja visa del personal. Recursos 
1-lumanos es un enlace entre la organización y el elemento humano para 
satisfacer sus necesidades dentro de la organización. 

l~stc es un departamento típico de servicio. ya que es el que proporciona a 
todos lo demás elementos humanos que los hará funcionar. Al recibir las 
requisiciones de otros departamentos efectúa un análisis de trabajo para 
lograr definir los requisitos necesarios de manera que consiga el hombre 
adecuado en el puesto adecuado. 

Desarrolla procedimientos que constan de los siguientes pasos: requisición 
del departamento. reclutamiento y selección. Al recibir la requisición. el 
departamento de personal (también llamado de esta manera) procederá a 
investigar si alguno de la propia organi7~ción puede ocupar el puesto. si 
no es asi buscará por otras fuentes al candidato. Una vez recibidas las 
solicitudes .. mediante diversas pruebas y entrevistas .. elegirá a la persona 
idónea (selección). Una vez elegida a ést~ dcbcr-j seguir con: aprobación 
por departamento solicitante. contratación .. inducción y n1antcnimiento. 

Es importante considerar que éstas funciones no actúan aisladamente,, sino 
que interactúan entre si .. es decir que todas se relacionan considerándose 
con10 un sistema para alcan7 .. nr el objetivo planeado. 
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•:• Mercadotecnia. Si Ja razón de existir de una organización es la 
producción de bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la 
sociedad. entonces Ja mercadotecnia tiene el objetivo principal de que 
todos aquellos productos sean Jos idóneos. que lleguen hasta el 
consumidor para cubrir dicha necesidad. 

Se origina de la necesidad que tiene la organi7..ación de transformar sus 
productos o servicios en recursos monetarios (dinero)., que son el insumo 
necesario para continuar la operación y conseguir parte de su 
supervivencia. En este caso nos referimos a las empresas que persiguen un 
lucro y a las organi?.acioncs que no lo hacen también necesitan que sus 
productos o servicios sean demandados. ya que de no ser así. cualquier 
organización podría desaparecer. 

Luego entonces éste departamento resulta vital., después de los accionistas .. 
proporcionará Jos medios para operar. Se encarga de hacer que la 
organización responda en productos y servicios a la demanda de su medio. 
Tradicionalmente este departamento tenía como función de vender, sin 
embargo, esta función ha cambiado de tal forma, que ahora el cliente es el 
factor principal de toda decisión en esta actividad. 

Las actividades que rcali?..a la Mercadotecnia son: la Investigación de 
Mercados y la Estrategia de Mercados. Sólo de manera introductoria se 
puede decir que la Investigación de Mercados tiene como objetivo conocer 
Jos deseos y necesidades de los clientes, para que una vez conocidos se 
busquen producir los satisfactorcs que cubrirán esos requerimientos; 
Mientras que la Estrategia de Mercados toma en cuenta el ambiente donde 
se desarrolla la empresa en cuatro puntos básicos que son: Precio, Plaza, 
Promoción y Producto. 
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l.9PERSPECTIVAS DE DESARROLLO DE UNA ADMINISTRACIÓN 
ACORDE CON LA REALIDAD MEXICANA". 

Dependeneia Teenológiea, Cultural y Eeonómiea de México. 

En México podemos observar que un factor condicionante para el 
desarrollo es la dependencia económica .. cultural y tecnológica que tenemos con 
otros países .. principalmente con Estados Unidos. esto se debe a una serie de 
factores como; falta de capacidad económica y problemas de educación. Al ser 
dependientes .. tenemos que aceptar muchas de las condiciones que nos imponen 
los países que nos asesoran tecnológica y económicamente. 

Factores de Desarrollo de una Administración para México. 

•:• Administración y Participación. Todos los países tienen la necesidad de 
crear sus propios sistemas de Administración y todo esto se logra por 
medio de la participación de las empresas y de sus empicados. Pueden 
existir muchos sistemas .. pero no todos se adaptan a las necesidades de 
cada organización. por ésta razón es necesario crear sistemas propios. 

•:• Administr.ación y la necesidad de teoria. Existen muchos autores que 
han escrito sobre los temas de Administración .. pero ninguno de ellos ha 
creado una teoría administrativa para México. En México se requiere de 
una teoría administrativa que incluya aspectos que afectan en forma 
significativa a las empresas mexicanas. 

•:• Administr.tci•ín y l>esarrollo Económico. La Administración está 
estrechamente vinculada con el desarrollo económico. Esto se debe a que 
uno de los objetivos principales de la AdministrJción es hacer uso racional 
de los recursos. logrando una alta productividad de los mismos. prueba de 
esto es que se considera que un país bien administrado.. es un país 
desarrollado y un país mal administrado es un país subdesarrollado. 

•:• El Administrador como Promotor. La Administración es llevada a cabo 
a través del Administrador .. por ésta razón .. debe actuar como promotor .. 
impulsando la aplicación de la Administración en fOrma adecuada. Tiene a 
su cargo concienciar a la gente sobre el papel tan importante que juega 
ésta en el logro de los objetivos empresariales. 

i !{¡,,~y Paniaguu. up. Cit. TESIS CON 
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•)" Administración y estructuras Organizativas. Para llevar a cabo una 
estructura organizacionaJ adecuada es necesario considerar el aspecto 
administrativo dentro de la empresa. Esto nos permitirá tener una 
estructura acorde con las necesidades empresariales., sus funciones y 
actividades. 

•:• Administración y Tecnología. 1-lacc pocos años en México era 
relativamente fácil vender todo lo que se producía; actualmente 
encontramos que los mercados cada vez se vuelven más conflictivos., esto 
se debe a que existe una gran cantidad de productos de tecnología de punta 
con los que tenemos que competir. En México no se prestó atención al 
aspecto tecnológico como debía ser, fuera por causa económica o falta de 
interés se descuidó éste renglón. Actualmente encontramos que se están 
viviendo las consecuencias de tal descuido y nos ésta constando mucho 
trabajo ubicarnos en un mercado tan competitivo. 

•:• Administraci{Jn y Desempleo. Se considera que una empresa bien 
administrada tendrá éxito y aunque se vivan momentos dificilcs ésta 
lograrj, con mayor facilidad respetar su estructura y sus empicados. La 
falta o inadecuada Administración.. trae como consecuencia un 
desequilibrio de las estructuras y en muchos casos el desempleo. Es 
importante considerar que actualmentc9 aunque las empresas estén mal 
administradas hay desempleo por la situación en que se vive. 

•!• Administración y Calidad. Uno de los aspectos muy importantes para la 
empresa es Ja caJidad y cuando utilizamos este ténnino nos rcfCrirnos a Ja 
calidad total de la organización. Prueba de ello es que cada vez es más 
f"rccucntc encontrar que las empresas imparten cursos relacionados con 
dicho tema y que se ubican en la Administración de Recursos Humanos. 

Teniendo presentes éstas perspectivas es importante que se estudie y 
desarrolle una teoría administrativa en México .. que se aplique de acuerdo a las 
necesidades del pais. tomando en cuenta los factores tecnológicos. culturales y 
económicos que aquí prevalecen. 
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La temática del presente capitulo se enf"oca a las Etapas del Proceso 
Administrativo. A continuación se presentan y son: Plancación., Organización .. 
Dirección y Control. 

2.t PLANEACIÓN. 

Antes de iniciar cualquier acc1on dentro de la empresa. es de vital 
importancia detenninar cuales serán las causas y efectos de dicha acción .. esto lo 
podemos lograr a través de la Plancación. Si no se considera puede acarrear 
graves riesgos. desperdicio de esfüerzo e incluso de recursos y la Administración 
no tendría razón de ser. 

La Planeación precede a las demás etapas del Proceso Administrativo, .. ya 
que planear implica hacer elección de las decisiones más adecuadas acerca de lo 
que se habrá de realizar en el füturo. La Planeación establece las bases para 
determinar el elemento riesgo y minimizarloº5 

La Planeación tiende un puente entre el punto donde se está y aquel otro 
donde se desea ir. No basta desear buenos resultados. para obtenerlos hay que 
planearlos. El éxito o fracaso de una empresa depende de la determinación 
exacta de los resultados que pretende obtener., así como un análisis de su entamo 
que le sirve para prever futuros riesgos .. oportunidades .. recursos .. alternativas .. etc. 
El rumbo que ha de llevar la empresa es determinado en ésta f"unción. 

2.1.t ¿QUÉ ES LA PLANEACIÓN? 

ºLa Plancación es un proceso que comienza con los objetivos .. define 
estrategias, políticas y planes detallados para alcanzarlos, establece una 
organización para la instrumentación de las decisiones e incluye una revisión del 
desempeño y mecanismos de retroalimentación para el inicio de un nuevo ciclo 
de plancación•• 6 

"La Planeación es un proceso que supone la elaboración y evaluación de 
cada parte de un conjunto interrelacionado de decisiones antes de que se inicie 
una acción. ••7 

' MUnch y Garcla. op. Cil. 
.. Koonl:f. llarolJ. Wcihrichl Ichu .. ••A.Jministmci6n una perspectiva global''. McGmw-t-lill. 11ª cJicil'"'· México • ........ 
7 J\ckooff Rusccll L .• --un concepto e.le plancación Je cmpn..~s··. Limusa. Iª edición, México, 1985. 
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La Planeación es esencial para el adecuado funcionamiento de una 
empresa, a través de ella se prevén objetivos .. metas, contingencias y cambios, así 
como se determina la manera de conseguir los recursos necesarios para ejecutar 
lo establecido. 

2.1.2 VENTA.JAS DE LA PLANEACIÓN. 

Según Münch y García tenemos las siguientes: 

•!• Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro. 
más no los elimina. 

•:• Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se 
presenten., con las mayores garantías de éxito. 

•:• Mantiene una mentalidad futurista teniendo más visión del porvenir. 

•:• Establece un sistema racional para la toma de decisiones .. evitando las 
corazonadas o empirismos. 

•:• Reduce al mínimo los riesgos y aprovecha al máximo las oportunidades. 

•!• Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan). suministra las bases 
a través de las cuales operará la empresa. 

•:• Promueve la eficiencia al eliminar la improvisación. 

•:• Proporciona los elementos para llevar a cabo el control. 

•:• Disminuye al m1n1mo los problemas potenciales y proporciona al 
administrador magníficos rendimientos de su tiempo y esf'uerzo. 

•:• Maxilni:r.a el aprovechamiento del tiempo y los :-ccursos, en todos los 
niveles de la empresa. 

2.1.3 PRINCIPIOS DE LA PLANEACIÓN. 

Cada etapa se relaciona con una serie de princ1p1os.. ya que estos son 
verdades fundarncntalcs de aplicación general y que nos sirven como guías en el 
quehacer ad1ninistrativo. 
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Para planear eficientemente podemos tomar en cuenta los siguientes 
principios: 

•:• Factibilidad. Lo que hemos de planear debe ser realizable. no hay que 
elaborar planes demasiado ambiciosos., casi imposible de realizar, nuestros 
planes deben adecuarse a la realidad y tomar en cuenta el medio o 
ambiente que rodea a la empresa. 

•:• Precisión. ""Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y 
genéricas., sino con la mayor precisión posible., porque van a regir acciones 
concretas."" Establece que para planear hay que utilizar datos reales y 
exactos tales como estadísticas., estudios de mercado., cálculos 
probabilísticos. modelos matemáticos. cte. y no opiniones subjetivas 
o cálculos arbitrarios., ya que al utilizarlos se reducen los riesgos. 
Para que los datos sean más exactos deben ser expresados en tiempo, 
dinero. cantidades y especificaciones (porcentajes. unidades. volumen, 
etc.) 

•:• Flexibilidad. A la hora de elaborar un plan es conveniente considerar que 
pudieran ocurrir cambios. por ello establecer .. márgenes de holgura .. o 
.. colchones de seguridad.. resulta adecuado ya que perrniten afrontar 
situaciones imprevistas y proporcionan cursos de acción que se ajustan 
tacilmente a las nuevas condiciones. Cabe señalar que se puede hacer una 
modificación completa al plan por causas de füerza mayor, las que 
originarían la necesidad de hacer cambios definitivos~ lo que conocemos 
como un cambio de estrategia. 

•:• Unidad. Los diversos planes que se aplican en cada una de las áreas 
organizacionales o departamentos deben ser consistentes de manera que 
puedan estar integrados a un plan general. Deben guardar cierto equilibrio 
y estar rclacionaJos entre sí. De ahí surge la conveniencia de que todos los 
miembros de la empres.a cooperen en su elaboración. 

•:• Rentabilidad. ••El plan necesariamente debe expresar que los resultados 
deben ser superiores a los insumos o gastos. Es obvio que todo plan en el 
cual los resultados sean menores que los insumos es totalmente absurdo.~~9 

" Reyes Poncc Agustln. ••AJminis1mción Moderna··. l.imusa. l\.1éxico. 2002. 
" Re)' es Poncc. op. Cit. TESIS CON 
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Hasta éste momento se ha hablado bastante de los planes como pane 
fundamental de la función de Planeación pero en realidad ¿qué son?, a 
continuación se presenta su concepto: 

"Los planes son el resultado del proceso de planeación y pueden definirse 
como diseños o esquemas detallados de los que habrá de hacerse en el futuro, y 
las especificaciones necesarias para realizarlos.""'º 

Los planes se clasifican en cuanto al tiempo en: 
a) Corto plazo. Se pueden realizar en un término menor o igual a un año, y a 

su vez se pueden dividir en: 
•:• Inmediatos. Que van de cero a seis meses. 
•:• Mediatos. Se realizan en un periodo mayor de seis meses pero 

menor de doce meses (un año). 
b) Mediano plazo. Se realizan en un periodo de uno a tres años. 

c) Largo plazo. Estos se proyectan a un periodo mayor de tres años. 

2.J.4 TIPOS DE PL.ANEACIÓN. 

Según el nivel jerárquico en el que se realice, el ámbito de Ja empresa que 
abarque y el periodo de tiempo que comprenda., Ja planeación puede ser: 

a) Planeación Estr.otégica. Establece los lineamientos generales de la 
Plancación., sirviendo de base a los demás planes ya sean tácticos u 
operativos. Los altos directivos son los encargados de establecer las 
directrices y planes generales de la empresa que consiste en obtener, usar 
y disponer los medios necesarios para alcanzar los objetivos generales de 
la misma., este tipo de Planeación es a largo plazo y abarca a todo la 
empresa. 

b) Planeación Táctica. También es llamada funcional ya que determina 
planes más específicos y que tienen que ver con las funciones 
organizaciones o departamentos de la empresa. éstos se subordinan a los 
planes estratégicos y son establecidos por directivos de nivel medio 
(gerentes o jefes de área) para poner en práctica los recursos con los que 
cuenta la empresa. Este tipo de Plancación se puede rcali7.-ar a mediano y 
corto pluzo. 

10 f\.tllnch y Garcia. op. Ci1. TES1S CON 
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e) Pluneación Operativa. También llamado operacional por que su función 
es formular y asignar actividades de manera detallada a los últimos niveles 
jerárquicos de la empresa., es decir a niveles de sección u operación~ se 
rige de acuerdo a los lineamientos que se han establecido en la Plancación 
Táctica y los planes operativos se rcali?..an a corto plazo. 

La Planeación tendrá que adaptarse a las necesidades y características de 
la empres~ sin embargo existen algunas fases que pueden guiar a los dirigentes 
de ésta a decidir qué y cómo ha de hacerse antes de que se realice. A esto lo 
llamaremos Sistema de Planeación Estratégica, que permitirá a dichos dirigentes, 
involucrar al resto de los colaboradores a una cultura basada en la Planeación 
para lograr que la empresa sea competitiva. Las fa..llies del Sistema de Plancación 
Estratégica se presentan en el siguiente diagrama: 
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MISIÓN. 

Es una cnunciac1on breve de los proposttos y valores esenciales de la 
empresa que debe ser del conocimiento de todos sus miembros, redactada con 
palabras clave y siguiendo un orden que oriente las actividades que se Jlevan a 
cabo cotidianamente en las áreas organizacionales o departamentos. 

La misión es definida por los altos directivos de la empresa y debe darse a 
conocer a todos los miembros de la misma. Para establecerla es necesario 
considerar cualro aspectos principales: propósito. valores y principios. políticas y 
normas, y por último Ja estrategia. 

•:• Propósitos. Son los fines esenciales o directrices que definen la razón de 
ser. naturaleza y carácter de la empresa. 

•:• Valores y Principios. Deben tomarse en consideración los principales 
valores y principios (honestidad, colaboración. lealtad. responsabilidad. 
sinceridad, etc.) que existen en la empresa. identificar y fortalecer aquellos 
que son positivos .. así como superar y evitar aquellos que no lo son. 

-:• Politicas y Normas. Son definiciones básicas que se aplican en la 
empresa como norma de actuación y política de actividad en cada una de las 
funciones .. tareas .. o procesos de trabajo. 

VISIÓN • 

.. La v1sion es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la 
organización a futuro. Es la luz que ilumina el camino y le da sentido estratégico 
a los planes .. programas .. proyectos .. acciones y dccisioncs."" 11 

Al igual que la misión .. la visión es definida por los directivos,. en ésta se 
determina la principal idea a futuro que motiva el desarrollo de la empresa. Es 
conveniente hacer revisiones periódicas que nos pcnnitan determinar que tan 
alejada esta nuestra proyección al tuturo de la realidad y si vamos por el camino 
correcto para conseguirlo. 

11 Curuna Fum. .• ~ Rafael. ••Estrategia ... Sicco, I"' edición. Mé"ico, l 1)9K. TESIS CON 
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DETECCIÓN DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS. 

Una oportunidad es aquella situación o circunstancia generada en los 
ámbitos del mercado y que favorece significativamente el desarrollo de la 
empresa. 

Una amenaza es aquella situación que se genera en las ditCrentes 
dimensiones del entorno. que afectan de manera negativa al desarrollo de la 
empresa. 

Cabe señalar que ambas se generan como agentes externos y por lo tanto 
no son controlables para la empres~ pero hacer un estudio y análisis sobre el 
medio o ambiente es de gran utilidad ya que permite a nuestra empresa 
desarrollar una sólida capacidad de respuesta ante las cambiantes condiciones del 
entorno. 

Los encargados de realizar dicho análisis son varios miembros de la 
organización. Por una parte toe~ a los accionistas (si es que los hay) o miembros 
de la alta dirección ya que manejan información estratégica de gran utilidad 
como estudios de mercado. análisis del sector productivo e investigaciones sobre 
la economía mexicana. 

Y por otra parte., toca a los que se encargan de las áreas de 
Comercialización o Ventas. Mercadotecnia, lo que debe incluir, publicidad y 
desarrollo de nuevos productos ya que manejan información estratégica 
relacionada con la competencia y las necesidades de los clientes actuales y 
potenciales. Estas áreas en el caso de que la empresa las tenga. 

Para detectar con claridad las amenazas y oportunidades que existen para 
la empresa hay que efectuar un análisis que comprenda los siguientes sectores: 
análisis del mercado. de la competencia., del sector productivo. del cntomo 
rnacrocconómico y tomar en consideración el desarrollo de la economía mundial. 

DETECCIÓN DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES. 

Las fortale?,as y debilidades son aspectos internos. por lo tanto son 
controlables para la empresa e inciden en su desarrollo. 

Una tbrtalc?.a es aquel elemento organizacional que genera una ventaja 
co1npctitiva en relación con algún producto o servicio de la competencia. 

TESIS CON 
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Una debilidad es aquel elemento organizacional que impide elevar la 
capacidad competitiva de la organización y ésta identificada por la competencia 
puede ser aprovechada como una oportunidad. 

Los encargados de identificar y analizar las fortalezas y debilidades son 
los responsables de cada área dentro de la empresa (por ejemplo gerentes y 
subgerentes). Este análisis debe realizarse periódicamente ya que las 
organizaciones son muy dinámicas., es decir., las situaciones actuales cambian a 
gran velocidad. Es conveniente contar con la mayor infonnación posible para 
hacer una evaluación cuantitativa y así contar con un marco de referencia claro y 
preciso que incluya todos los puntos clave de la empresa., los cuales son: 12 

Organización 

Recursos Humanos 

Proceso Productivo 

Comercialización 

I:? Corona. op. Cit. 

Estructura organizacional. 
Funciones. 
Perfiles de puesto. 
Comunicación interna. 
Comunicación externa. 
Flujos de actividad. 

Conocimientos. habilidades y actitudes. 
Sueldos y salarios. 
Prestaciones y compensaciones. 
Incentivos y estímulos. 
Clima laboral y motivación. 
Capacitación y adiestramiento. 

Métodos y procedimientos de trabajo. 
Costos de calidad. 
Programación de la producción. 
l~icmpos y movimientos. 
Integración de recursos. 
Espacios e instalaciones. 

Puntos de venta. 
Fucr7..a de venta. 
Promoción. 
Publicidad. 
Investigación de mercados. 
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Finanzas 

Tecnolo~ía 

Sistema 
de 
Información 

Productos 
y 
servicios 

Ingresos. 
Egresos. 
Apalancamiento. 
Liquidez. 
Rentabilidad. 
Inversión. 

Maquinaria y equipo. 
Sistemas y equipo de cómputo. 
Mantenimiento preventivo y correctivo. 
Metodologías de trabajo. 
Investigación y desarrollo. 

Bases de datos. 
Conceptos metodológicos. 
Confiabilidad y oportunidad. 

25 

Grado de integración de los niveles estratégico, táctico 
y operativo. 
Grado de apoyo a los procesos de toma de decisiones. 
Grado de identificación de oportunidades y amenazas. 

Diseño. 
Oportunidad en la entrega. 
Servicio posventa. 
Precio. 
Durabilidad y resistencia. 
Desarrollo de nuevos productos y servicios. 

Una vez elaborados los análisis interno (fortalezas y debilidades) y extemo 
(oportunidades y amenazas) se da paso al desarrollo de los objetivos. 

OH.IETIVOS • 

.. Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener, 
son fines por alcanzar., establecidos cuantitativamente y detcnninados para 
realizarse transcurrido un tiempo espccifico."' 13 

11 MUnch y Gurcla. op. Cit. 
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Para que un objetivo realmente lo sea. debe establecerse para un tiempo 
determinado y debe ser cuantificable o verificable. 

Los objetivos se pueden clasificar de la siguiente manera: 

•:• Estratégicos o 2enerales. Se establecen para toda la empresa y a largo 
plazo. 

•:• Tácticos o departamentales. Se establecen para un departamento y a 
mediano o cono plazo. 

•:• Operacionales o específicos. Se establecen en secciones específica..'li de la 
empresa y a cono plazo. Estos pueden ser seccionalcs o individuales. Los 
primeros se establecen a un grupo dentro de la empresa y los últimos son 
los que se establecen de manera personal. 

Los objetivos en cuanto a su tiempo pueden ser a corto, mediano o largo 
plazo. 

La empresa debe poseer un objetivo a largo plazo (objetivo estratégico). el 
cual sintetiza los propósitos de lograr mejores niveles de productividad. 
eficiencia. calidad y rentabilidad. 

El objetivo estratégico es útil para evaluar el avance o rezago con relación 
al propósito de la empresa. 

Sin objetivos claros el ejercicio de las etapas del Proceso Administrativo 
es como un barco a la deriva, la empresa no puede esperar a ser exitosa. 

Es recomendable que los directivos de la misma redacten los objetivos de 
manera que puedan ser comprendidos y valorados por todo el personal y sirva de 
base en la realización de operaciones y en la toma de decisiones. 

Con todos Jos aspectos que ya se han mencionado podemos diseñar un 
Plan estratégico de la empresa. el cual permite definir los principales programas 
y proyectos de trabajo. 

Es imponante que el plan contenga los siguientes datos: Responsable. 
fCcha límite de cun1plimicnto, meta o resultado esperado, presupuesto o 
inversión~ coordinación con rcrccros. 
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ESTRATEGIA. 

Estrategia ..... Son cursos de acc1on general o alternativas, que muestran la 
dirección y el empico general de los recursos y esfuer.;:os, para lograr los 
objetivos en Jas condiciones más ventajosas.u 14 Existen dos tipos de estrategias., 
y son: 

•!• Estrategias operativas, dirigidas hacia el mejorJmiento de las áreas 
críticas de la empresa (recursos humanos, tecnología., procesos de trabajo, 
comercialización, etc.) 

•!• Estn1tegias de negocios, dirigidas hacia el mejoramiento en la posición 
estratégico-competitiva de los productos y servicios de la empresa. 

PROGRAMAS. 

A este Plan Estratégico se le debe dar seguimiento, éste se puede hacer en 
fechas previstas preguntando constantemente a las personas que colaboran con el 
responsable, el grado de avance de las actividades asignadas. Cuando ya se 
cuenta con el Plan Estratégico, se integran los diferentes programas de trabajo. 
La integración se puede hacer de dos maneras: 

La primera es la integración por responsable que permite medir el 
rendimiento del personal a cargo y vincularlo con un programa de incentivos y 
estímulos a Jos colaboradores. La segunda es Ja integración a partir de la f"'ccha 
limite de cumplimiento en donde se determinan con anterioridad los tiempos en 
que se evaluarán los programas de trabajo, con la finalidad de hacer reuniones 
periódicas con los responsables de las actividades para saber el grado de avance. 
tornando en cuenta que tal evaluación no debe ser mayor a tres meses. 

Cada programa debe traducirse en un presupuesto .. es decir .. asignar una 
cantidad o un porcentaje de la inversión a cada una de las actividades. 

PROVECTOS ESPECÍFICOS. 

Para poder implantar el Plan estratégico y los Programas de trabajo, se 
diseñan los Proyectos específicos .. los cuales se originan de dos maneras: 

"' MUnch y Gnrcia.. op. Cit TESIS CON 
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1 . En las actividades desarrolladas en el plan estratégico y en los programas 
de trabajo. 

2. En la detección de un problema dentro de la empresa. Hay que lomar en 
cuenta que cuando el problema se ha abordado basándose en un proyecto, 
tendrá que f"ormar parte del plan estratégico y de los programas de trabajo. 

El proceso de Administración que se debe seguir para instrumentar los 
proyectos específicos es: 

•:• Formar equipos de trabajo. 

•:• Nombrar un coordinador de proyecto. 

•:• Definir claramente el papel de cada miembro del equipo 

•:• Establecer metas y resultados específicos. 

•:• Definir focha limite de cumplimiento. 

•!• Cada miembro del equipo debe reportar periódicamente el grado de 
avance de sus actividades y responsabilidades asignadas. 

•:• El coordinador integra los avances reportados y los presenta a la alta 
dirección de la empresa. 

Todos los aspectos mencionados con anterioridad deben ser sometidos a 
un proceso de seguimiento., control y evaluación., el cual se lleva a cabo en 
diforentes tiempos y por diforcnles personas. de tal f"orma que puedan cumplirse 
y que respondan a las expectativas del Sistema de Planeación Estratégica. 

2.1.5 TÉCNICAS DE PLANEACIÓN. 

Para planear es necesario utilizar herramientas que pcnnitan la 
optimización de recursos y el logro de resultados eficientes. 

Las técnicas de Planeación ayudan a que el Administrador torne la 
decisión más adecuada en dcrcnnina:da situación., Ja complejidad de las técnicas 
varia y depende del tarnaño y recursos de la empresa. 
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Las técnicas pueden ser cuantitativas cuando se aplican métodos 
matemáticos o estadísticos .. y cualitativas cuando se utiliza el criterio y/o la 
experiencia (métodos no matemáticos). A continuación se presenta un cuadro 
con algunos ejemplos de éstas técnicas: 

Técnicas de 
Planeación 

Técnicas cualitativas 

Técnicas cuantitativas 

{ 

Tormenta de ideas. 

Del phi. 

Círculos de calidad 
mejora. 

y equipo de 

Árboles de decisiones o cadena de 
fines y medios. 

Gráfica de Gantt. 

Método de camino crítico. 

Programación Lineal. 

Tasa intema de retomo. 
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2.2 ORGANIZACIÓN. 

La palabra Organización la podernos utilizar de tres maneras: la primera, 
etimológicamente hablando que proviene del griego organón que significa 
instrumento; Ja segunda .. cuando organi?-ación se refiere a una entidad .. grupo 
social o empresa~ la tercera .. cuando se refiere a un proceso o etapa. En el caso de 
este apartado me refiero a la Organización como una Función Administrativ~ 
que tiene que ver con el proceso de organizar la empresa. 

Una vez que se ha establecido lo qué se quiere hacer (Planeación). es 
necesario detcnninar cómo hacerlo (Organización). 

2.2.1 ¿QUÉ ES ORGANIZACIÓN? 

"Organización es la coordinación de las actividades de lodos los 
individuos que integran una empresa con el propósito de obtener el máximo de 
aprovechamiento posible de los elementos materiales. técnicos y humanos. en la 
realización de los fines que la propia empresa pcrsigue."" 15 

El propósito de la Organización es simplificar el trabajo de quienes 
trabajan dentro (empleados, dueños, accionistas) y f"ucra (clientes. proveedores). 
además de coordinar funciones y optin1izar recursos de la empresa. 

2.2.2 IMPORTANCIA DE ORGANIZAR. 

Ésta etapa es continua .. no se puede decir que se deja de organizar .. dado 
que una empresa está sujeta a cambios constantes y afectan la manera en que se 
organiza la misma. 

A través de la Organización se contribuye al logro de los objetivos de la 
empresa. 

Los métodos que provee la Organización a toda la empresa permiten 
desempeñar las actividades eficientemente, evitando la lentitud. reduciendo los 
costos e incrementando la productividad. Al delimitar responsabilidades. se 
reduce la duplicidad de funciones. 

1
" Guzman Valdivia Isaac. -1..a Suciulugla tic la cmp..-esa•\ Editol'"ial México. 2'" edición. Méxicu. 1967. 
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2.2.3 PRINCIPIOS DE ORGANIZACIÓN. 

Para. realizar una Organización racional hay que tomar en cuenta algunos 
principios: 

•:• Espeeializaeión. El trabajo que una persona desarrolla debe limitarse 
hasta donde sea posible. ya que la especialización genera productividad. 
Mientras más específico sea su campo de acción, mayor será su eficiencia. 
Sin dejar de lado que en la actualidad las empresas requieren personal 
especializado., pero además que sea capaz de realizar otras actividades que 
no tienen mucho que ver con su especialización., es decir., que sea 
multifuncional. · 

•!• Jerarquía. Este principio establece que en la empresa existen grados de 
autoridad y responsabilidad y que fluyen en una línea clara desde el más 
alto ejecutivo hasta el nivel más bajo. 

•:• Paridad de autoridad y responsabilidad. No tiene ningún sentido hacer 
responsable a una persona para realizar alguna actividad si no se le otorga la 
autoridad suficiente para rcali?..arla. Así como no tiene objeto otorgar 
autoridad a un empleado para reali?..ar alguna función., si éste no es 
responsable de los resultados. 

•:• Unidad de mando. Los subordinados deberán reportar a un superior .. de 
lo contrario podrían ocasionarse fugas de responsabilidad, confusión e 
ineficiencia. 

•:• Difusión. Las obligaciones y responsabilidades que corresponden a cada 
puesto deben expresarse por escrito. 

-:• De la coordinación. La empresa debe funcionar como un sistema 
armónico en el cual todas las partes funcionen correcta y oportunamente. Se 
debe buscar el equilibrio adecuado de todas las fünciones de la empresa ya 
que cualquier deficiencia puede causas severos problemas. 

•!• Continuidad.. La estructura organizacional de la empresa debe 
rnantcncrsc .. ajustarse y 1nejorarsc de acuerdo a las condiciones del medio o 
an1bicntc para que pueda ser con1pctitiva. 
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Para lleva a cabo el proceso de Organización hay que definir el tipo de 
empresa y la situación que prevalece en ese momento .. de esta manera se pueden 
aplicar las técnicas y principios organizacionales adecuados. 

2.2.4 ETAPAS DE LA ORGANIZACIÓN. 

Las etapas de la Organi7..ación son dos: 

a) División del trabajo. 
b) Coordinación. 

DIVISIÓN DEL TRARA.10. 

Para lograr la Organización dentro de la empresa es conveniente dividir el 
trabajo y coordinar todos Jos csf'uerzos para realizar las tareas asignadas. 

Cuando dividimos el trabajo separamos y delimitamos las actividades con 
la finalidad de realizarlas de manera precisa. eficiente y con poco esfuerzo. 
dando lugar a la especiali7..ación y posteriormente al perfeccionamiento en dicha 
actividad. Para dividir el trabajo nos auxiliamos de: 

•:• .Jcrarquización. Este término originalmente fue empleado para describir 
la forma de gobiemo de la iglesia. en nuestros dias y desde el punto de 
vista administrativo ºes la disposición de las funciones de una empresa por 
orden de rango .. grado o importancia.••"• 

Con la jerarquización se define la estructura de la empresa, asi como el 
nivel de autoridad que tiene cada miembro dentro de la misma. Al 
disponer los niveles jerárquicos que deben existir en una empresa es 
necesario definir sólo los indispensables. además se debe establecer 
claramente el tipo de autoridad (lineal, funcional y/o staft) en cada nivel. 

•!• Departamentalización. Es agrupar las actividades y las funciones 
similares en unidades o áreas especificas. Cuando realizamos dicha 
actividad hay que tomar en cuenta los siguientes puntos: 

1. Listar todas las funciones de la empresa. 
2. Clasificarlas. 

''' MOnch y Garcia~ op. Cit. TESIS CON 
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3. Agruparlas según un orden jerárquico. 
4. Asignar actividades a cada una de las áreas organizacionales o 

departamentos. 
5. Especificar las relaciones de autoridad. responsabilidad y obligación 

entre las funciones y los puestos. 
6. Establecer líneas de comunicación e interrelación entre los 

departamentos. 

El tamaño de los departamentos se relaciona con el tamaño. tipo. 
Funciones y necesidades de la empresa, ya que no existe f"onnula secreta 
para que las empresas determinen cuantos departamentos deben existir. 
Las empresas empican algunos criterios para agrupar sus actividades y 
debe utilizar la que le sea más conveniente: 

a) Por funciones. 
b) Por productos. 
e) Por área geográfica o territorios. 
d) Por clientes. 
e) Por procesos. 

Después de haber establecido los niveles jerárquicos y los departamentos 
de la empresa. es necesario definir las labores o actividades que habrán de 
desarrollarse en los mismos. Se hace una recopilación ordenada y clasificada de 
los factores y actividades para llevar a cabo un trabajo. esto se hace a través de la 
técnica de análisis de puestos. Del cual se hablará en el siguiente apartado. 

COORDINACIÓN. 

La primera etapa del proceso de Organización que es la división del 
trabajo y se complementa con la coordinación. Coordinar es unir csfuer¿;os .. es 
decir .. que las füncioncs y los resultados se desarrollen e interrelacionen con 
tbcilidad y en annonía. La coordinación se obtiene a través del establecimiento 
de líneas de comunicación y autoridad fluidas. 

2.2.S TÉCNICAS DE ORGANIZACIÓN. 

Son las hc.!rramic.!ntas que se utilizan para llevar a cabo una Organización 
racional .. son indispensables y deben aplicarse de acuerdo con las necesidades y 
condiciones de la empresa. Algunas técnicas de Organización son las siguientes: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



34 

Organigramas (gráficas o cartas de organización). Son representaciones 
gráficas de la estructura formal de una empresa .. que muestran los niveles 
jerárquicos, las obligaciones, la autoridad y las interrelaciones existentes dentro 
de la misma. Y en algunos casos las funciones. Se pueden clasificar en: 

Por su objeto: 
•:• Estructurales. Sólo se muestra la estructura administrativa de la empresa. 
•:• Funcionales. Indican las principales funciones de los departamentos en el 

cuerpo de la gráfica. 

Por su área: 
•:• Generales. Representa la Organización de toda la empresa. 
•:• llepartamentales. Representa la Organización de un departamento o área 

organizacional. 

Por su contenido: 
•:• Esquemáticos. Contienen los órganos principales. 
•!• Analíticos. Contienen los órganos más detallados y técnicos. 

Los organigramas se pueden representar de varias tbrmas: 
•:• Vertical. Donde los niveles jerárquicos se determinan de arriba hacia 

abajo. 
•:• Horizontal. Donde los niveles jerárquicos se representan de izquierda a 

derecha. 

Manuales. Son documentos que contienen información detallada, 
ordenada y sistcmati7.ada sobre la Organización de la empresa. Clasificación de 
Jos rnanualcs: 17 

•:• Por su contenido. Se refiere al contenido del 111anual para cubrir una 
variedad de materias. Dentro de este tipo tenemos los siguientes manuales: 

• De 1-listoria del organismo. 
• De organización. 

Oc políticas. 

11 Krn.Jrig.uc.I'. Valencia Juaqufn. ··corno clahurnr y us:1r lus manuales ouJminis1r.11iYos ... ECAFSJ\. ::?ª cJidlln. 
Mó.ku. 2000. 
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• De contenido múltiple (cuando trata de dos contenidos. 
por ejemplo de adiestramiento o instructivo políticas y 
procedimientos; historia y organi7..ación. 

• De adiestrarnicnto o instructivo. 
Técnico. 

•:• Por función específica. Esta clasificación se refiere a una función 
operacional especifica a tratar. Dentro de este apartado puede haber los 
siguientes manuaJes; 

• De Producción. 
• De compras. 

De Ventas. 
De Finanzas. 

• De Contabilidad. 
• De Crédito y Cobranza. 
• De personal. 

Generales (los que se ocupan de dos o más funciones 
operacionales). 

•:• Por su ámbito de aplicación. Se refiere a Jas necesidades que tienen Jas 
oficinas y de acuerdo a su ámbito de aplicación; pueden elaborarse 
manuales con cobertura mayor o menor. 

General. Se refiere a todo el organistno en su conjunto .. 
entre otros tenernos: Manual general de organi;,..ación .. 
Manual general de proccdin1icntos .. Manual general de 
politicas. 

• Especifico. Se refiere al contenido de inf'ormación de 
una unidad orgánica., entre otros tenernos: Manual 
específico de reclutamiento y selección., manual 
específico de ~uditoria interna. 

En una en1prcsa pueden existir tantos rnanualcs corno sea necesario y se 
elaboran de acuerdo a las características de la misma. 

En ocasiones la inexistencia de manuales provoca problcn1as en la 
c1npresa que bien pudieran resolverse con su existencia., y;.1 lJUC en éstos se le 
provee al trabajador toda la inforrnación necesaria para realizar adecuadamente 
sus tareas. 
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Diagramas de proeedimiento o de Rujo (Flujogramas). George Terry 
los define como representaciones gráficas que muestran la sucesión de pasos de 
que consta un procedimiento. Los tlujogramas simplifican el trabajo. eliminan 
demoras. nos permiten determinar la posibilidad de combinar o readaptar la 
secuencia de las operaciones y nos ayudan a mejorar la distribución de la planta 
(cuando el giro de la empresa es la transformación de bienes). 

Carta de distribución del trabajo o de actividades. A través de ésta se 
analizan lo puestos que integran un departamento o área .. para lograr una división 
de funciones y mejorar la estructura de los grupos de trabajo. Sirve para analizar 
labores relacionadas entre diversas áreas. 

Análisis de puestos. Técnica en la que se hace un detalle pormenorizado 
de las labores que se desempeñan en una unidad de trabajo específica e 
impersonal (puesto). En el análisis se hace una descripción .. así como una 
especificación del puesto. 

En la descripción se determina lo que el empleado debe hacer. integrada 
por: 

a) Eneabezado o identificación: 
•!- Título. 
•!• Ubicación. 
•:• Instrumental. 
•!• Jerarquía. 

b) Deseripción genériea. Definición breve y precisa del puesto. 
e) Deseripeión espeeífica. Detalle de las actividades que se realizan en el 

puesto. 

En la cspcciticación se enumeran aquellos requisitos necesarios que debe 
tener el empicado para el desempeño de las actividades. integrada por: 

1. Escolaridad y conocimiento. 
2. Requisitos fisicos, legales. mentales y de personalidad. 
J. Esfucr-/.o. 
4. Responsabilidad. 
5. Condiciones de trabajo. 
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2.3 DIRECCIÓN. 

Una vez que la empresa tiene al personal capaz para realizar un buen 
trabajo. el administrador comienza una labor muy importante: Dirigir. 

La Función Administrativa de Dirección es vital ya que los 
Administradores podrían hacer planes. organizar y obtener recursos. pero no 
lograrían ningún resultado tangible sino hasta que se lleven a cabo Jas decisiones 
respecto a las actividades propuestas y organizadas. 

La Dirección logra la realización de todo aquello que se planco. por medio 
de las decisiones que el Administrador o líder torna,, así como del ejercicio de su 
autoridad y la vigilancia del cumplimiento de las órdenes. 

2.3.1 CONCEPTO DE DIRECCIÓN 

Henry Fayol señala: "Una vez constituido el grupo social. se trata de 
hacerlo funcionar: tal es la misión de la dirección., la que consiste para cada jefe 
en obtener los máximos resultados posibles de los elementos que componen su 
unidad .. en intereses de la cmprcsan 

Georgc .. rcrry define a la Dirección así: ""Es la relación en que una persona 
o líder influye a otras para trabajar unidas,, espontáneamente,, en labores 
relacionadas, para llevar a cabo lo que el líder desea." 

El Administrador que sepa dirigir. debe inducir a los demás a que realicen 
los planes manteniéndose dentro de los límites que la misma empresa haya 
puesto. 

La Dirección es parte esencial de la Administración~ ya que trata de hacer 
que los subordinados tengan algún comportamiento en particular. Trata de intluir 
en las personas que trabajan en la empresa para que9 de tbnna .voluntaria y con 
interés, contribuyan al logro de los objetivos. 

La Dirección se ocupa de Ja motivación para que el desempeño del 
personal sea elevado. Para llevar a cabo la acción de Dirigir es básico conocer 
sobre ~rorna de decisiones~ Autoridad~ Motivación~ Comunicación~ Supervisión y 
f. i<lcrazgo. 
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2.3.2 IMPORTANCIA DE LA DIRECCIÓN. 

Según Joaquín Rodríguez Valencia la Dirección es importante por que: 

•:• Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante las tases de 
Plancación y Organi7_ación. 

·~ A través de ella se logran las fonnas de conducta más deseables en los 
miembros de la empresa. 

•:• Una Dirección eficiente se ve reflejada en las acciones de los empicados y .. 
por tanto, en la productividad. 

•:• El Dirigir con calidad se ve rcnejado en el cumplimiento de objetivos, 
cuando se implantan sistemas y procedimientos.. y cuando el sistema de 
control es eficiente. 

•!• Mediante la Dirección se establece la comunicación necesaria para que la 
empresa funcione. 

La importancia de la Dirección es tal que si los administradores dirigen a 
las empresas hacia el éxito., con el csfucrL.o conjunto., éstas lo lograrán., pero si 
son dirigidas en sentido opuesto .. dificilmcntc lo conseguirán. 

La Dirección es una función que se vincula con los recursos humanos. que 
constituye un sistema particular1nente relacionado con la conducta y las 
relaciones interpersonales. Es por ello que a continuación se presenta el proceso 
de Dirección. 

2.3.3 EL PROCESO DE DIRECCIÓN. 

Las etapas del proceso de Dirección se pueden presentar indistintamente. 
no hay una secuencia que la rija. pero con fines metodológicos se abordaran de la 
siguiente manera: Autoridad. 1 .. oma de decisiones .. Motivación. Comunicación. 
Supervisión y Liderazgo. 
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El Administrador debe estar concicnte de que es parte de las actividades 
humanas que se realizan a diario y además debe comprender en qué medida 
influye sobre otras personas y ellas sobre él, para realizar una labor efectiva. 

Los estudios que se hacen sobre comportamiento facilitan el conocimiento 
que permite al Administrador llevar a cabo su íunción de Dirección de una 
manera más eficiente. 

El proceso de Dirección implica la ejccuc1on de ciertas actividades 
administrativas necesarias, por n1cdio de las cuales se lleva a cabo la acción de 
dirigir. 

AUTORIDAD. 

La autoridad ""es la l'hcultad de ejercer o dar órdenes que .produzcan 
e1Cetos." 1

K .. Es el derecho de mandar y el poder de hacerse obedecer." 1 

La autoridad es la capacidad que tiene una persona para que otra u otras 
hagan o dejen de hacer algo. 

111 MUnch v García. op. Ci1. 
1
'' H;oJl'"lg.;cz Valencia Joaquln. -1n1roducción u la AdminhurJción con un cnfi.lt.luc de si'-h!'rnas .... ECAFSA. 1,. 

edición, MCxico. 1993 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



40 

También hay que dejar claros otros conceptos que se relacionan con la 
autoridad: 

•:• Mando. Ejercer la autoridad. que puede ser a través de órdenes e 
instrucciones. 
La orden es el ejercicio de la autoridad mediante la cual un gerente 
transmite a su subordinado la indicación para que cierta actividad se 
realice. Las órdenes deben ser transmitidas con claridad y precisión de 
manera oportuna. 
Las instrucciones son normas de carácter repetitivo y se transmiten por 
medio de instructivos o circulares. 
En la práctica administrativa no se logran distinguir cuando se está 
emitiendo una orden o una instrucción es por ellos que se utilizan 
indistintamente. 

•:• llelegación. Conceder autoridad y responsabilidad de un superior o un 
subordinado. Es aquí donde se manifiesta claramente la función de 
dirección ejerciendo la autoridad. 

La autoridad permite que el Administrador actúe de cierta manera e 
influya en fa acciones de otros a través de sus órdenes. Quién tiene la autoridad 
es quién decide. 

El Administrador ejerce su autoridad delegando a sus subordinados ciertas 
actividades. pero si bien es cierto. también se les debe delegar una cantidad 
proporcional de autoridad para que ellos concentren sus esfuer.ms y 
con1porta1niento en ejecutar sus obligaciones. 

Tipos de Autoridad. 

Existen diversos tipos de autoridad en las empresas. la finalidad de cada 
tipo es capacitar al. personal para que cumpla con la responsabilidad que se le ha 
asignado. A continuación se n1uestran los tipos de autoridad según Reyes Poncc: 

•!• Autoridad .Jurídica .. Es Ja que se impone por obJigación. 

•:• Autoridad forn1al. Es la que se recibe de un jefe para ser ejercida sobre 
sus suhordinados. 
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•:• Autoridad operativa. Es la que da facultad para decidir sobre 
determinadas acciones .. este tipo de autoridad se ejerce sobre actos y no 
sobre personas. 

•:• Autoridad moral .. Es la que se impone.por convencimiento. 

•:• Autoridad técnica. Es la que se tiene por experiencia. capacidad y ciertos 
conocimientos teóricos o prácticos en a1gUlta ~étel-tninada materia .. 

•:• Autoridad personal. Es la que poseen ciertas.personas por sus cualidades 
(morales. sociales psicológicas. etc.,) sobre los demás. aún cuando no han 
recibido autoridad formal alguna. por ejemplo los líderes. 

Jurídica 

Au<oridad { 

Moral 

{
Formal . 
Opcrativ.a 

{
Técnica 
Personal. 

{

Lineal 
Funcional 

Se puede decir que el Proceso de Dirección comien7..a con la autoridad, ya 
que un gerente podrá tomar las decisiones de manera más adecuada con el 
respaldo que la autoridad le confiere. 

Pues si bien se habló sobre autoridad, ahora toca el tumo de hablar de la 
to1na de decisiones. 

TOMA DE DECISIONES. 

Antes que nada hay que dejar en claro que es una decisión. ••una decisión 
es la elección de una curso de acción entre varias altcmativas." .. 20 

·1~ipos de decisiones~ 

Pri1ncra tipología de las situaciones de dccisioncs:2' 

~" Mnnch y <iarcia. up. Cit. 
• 1 Khc•1ult Jcan Paul. ··1n1roducción a la lcu..-fa de las dccisiom:~ con aplicucioncs :i l.a Administrachin··. Limu~a. 1• 
<.!'lliciún. l'lv1é.,i..:u. 1990. 
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•:• Situaciones proJ?ramables. Son situaciones bien definidas.. muy 
repetitivas y para las cuales existe una inrormación adecuada. Son 
tomadas de acuerdo con algún hábito, regla o procedimiento en problemas 
rutinarios. Se basan en datos estadísticos de carácter repetitivo. 

•:• Situaciones no-programables. Se ton1an decisiones muy importantes 
para las cuales el deeisor (persona que toma la decisión) es incapaz de 
aportar reglas que puedan identificarse o procedimientos programables de 
decisión .. además necesita contar con infonnación pertinente y organizada 
de manera consistente para sondear adecuadamente la 
mutidimensionalidad de la situación con el fin de resolver eficazmente los 
problemas. 

Además presenta una segunda tipología de las situaciones de decisiones. 
basada en el grado de información que se encuentra al alcance deJ decisor., 
continuación se presentan: 

•:• Decisiones en condiciones de certidumbre. Éstas ocurren cuando el 
Administrador conoce las causas posibles., así como los efectos futuros 
con absoluta ccrte?..a., ya que cuenta con infonnación confiable .. exacta y 
medible. Ejemplo: problemas de carga de máquinas; es decir de 
asignación de diversas tareas a distintas máquinas .. y programación de 
estas tareas en el taller. 

•:• llccisiones en condiciones de ries~o. Ocurren cuando se pueden 
identificar todos los estados naturales pertinentes y cuando se le pueden 
asignar probabilidades de ocurrencia a esos estados naturales. Ejemplo: las 
dcsco1nposturas de la máquinas y las fallas en los procesos de fabricación. 

·:• Decisiones en condiciones de incertidumbre. Cuando el decisor se 
enfrenta a situaciones que nunca han ocurrido y que tal vez no vuelvan a 
repetirse en el futuro y de la misma forma. Ejemplo: la demanda a largo 
plazo de los consumidores de un nuevo producto o servicio. 

hLa torna de decisiones es un proceso sistemático y racional a través del 
cual se selecciona entre varias alternativas el curso de acción óptimo ..... 22 

:: !'l.10nch íhtlindo Lourdcs. ··Fundamentos Je Adminislrucibn Casos v Pr.íc1icas"". TrilloL<i. 2" edición. Mé"ico. 
l'J'JlJ. • 
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La toma de decisiones tiene tal importancia que puede llegar a tener 
repercusiones tanto intcmas como externas. lntemas .. que afectan directamente a 
la empresa. como las utilidades. los productos. el personal. etc .• y externas. que 
influyen en clientes proveedores. el medio o ambiente. incluso a la economía. 

También posee un efecto multiplicador. ya que no solo afectan las 
decisiones a nivel gerencia sino que llegan a todas las áreas organizacionales de 
la empresa. 

Fases del proceso racional de toma de decisiones: 

a) El diagnosticar el problema. 
b) El hallar las alternativas más adecuadas. 
e) El analizas estas alternativas y compararlas. 
d) El seleccionar Ja alternativa más conveniente. 

Técnicas para tomar decisiones. 

Las técnicas que se utilizan para tomar decisiones pueden ser de dos tipos: 

•!• Técnicas cualitativas o heuristicas. Dependen de la op1n1on y 
experiencia de las personas que las toman .. se apoyan en datos históricos y 
estadísticos .. y en sistemas de información. Las ventajas de utilizar estas 
técnicas es el aprovechamiento de la experiencia de los ejecutivos y el 
desarrollo de su creatividad .. además de que son fáciles y sencillas de 
aplicar. Algunas de estas técnicas. son estudiadas como técnicas de 
Plancación. La desventaja es que son subjetivas e inexactas. Las técnicas 
cualitativas más comunes son: 

Tonncnta de ideas. 
Mesas redondas. 
Fortaleza.~ y debilidades. 
Adrninistn1ción por participación. 

•:• Técnicas cuantitativas. Se fundamentan en la aplicación de las 
rnatcrnáticas y la estadística y las rnás utilizadas son: 

Investigación de operaciones. Consiste en reunir datos existentes 
acerca de un problcrna específico y elaborar reportes cuantitativos 
sobre las ventajas de las varias alternativas de acción~ comprende: 
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:;;.. Programación lineal. Es una técnica de decisión que pennite la 
combinación óptima de recursos limitados. 

:;;.. Simples. Una variante de la programación lineal, en la que se 
constituye una tabla matemática de relaciones numéricas9 
buscando la solución óptima para la función objetivo planeada y 
tomando en cuenta las restricciones. 

¡¡¡.... Matriz econón1ica. Arreglo rectangular de números en la que 
mediante operaciones entre las columnas y renglones se puede 
llegar a una solución óptima. 

}.o- Teoría de colas. Se refiere a la optimizac1on de distribuciones 
en condiciones de aglomeración. Es una teoría que enfatiza los 
puntos de embotellamiento y Jos tiempos de espera en algún 
punto de servicio. 

~ Árboles de decisiones. Representación se sucesos posibles que 
influyen en una decisión. Se identifican las principales 
alternativas y muestran las decisiones consecuentes que 
dependen de suceso futuros, anotando las probabilidades de cada 
uno de los hechos. 

:.... Modelos de Markov. Se utilizan ecuaciones resueltas por 
dctcrtninantcs para conocer la solución óptima de un problema. 

,_ Teoría de juegos. Se aplica sólo en algunos tipos de conflictos 
que involucran la disputa de intereses entre dos o más 
participantes con variedad de acciones delimitadas por reglas. 

Métodos esladíslicos. Son métodos de recolección de datos que se 
organizan~ analizan e interpretan en gníficas o tablas por medios de 
forn1ulas n1atcn1áticas. 

;.. Análisi!ii de correlación. Análisis que mucstr:i la relación lineal 
entre dos variables. 

,_. .1'-nálisis de regresitin. Método utiliz.ado para predecir el valor 
pro111cdio de una variable en términos de valor conocidos con 
otra variable. 
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,_ Herramientas de lshikawa. Herramientas gráficas para la 
calidad total que se apoyan en la estadística y en las que se 
utilizan siete tipos de gráficas: esqueleto de pescado. hoja de 
verificación~ estratificación., control., dispersión., Parcto e 
histograma. 

)...- Métodos par.1métricos y no paramétricos. 1-lerramientas 
importantes en la Plancación que se utilizan para anali?~r series 
de tiempos o de difCrentes comportamientos administrativos a 
través del tiempo. 

• Teorías de in2eniería eeonómiea. Son técnicas matemáticas aplicadas 
en la evaluación de alternativas para tomar decisiones sobre proyectos 
financieros o económicos. 

,_ Valor presente. Sirve para conocer el valor actual del dinero y 
el costo de capital en un periodo de tiempo. 

~ Tasa interna de rendimiento .. Tasa de interés o de descuento 
que iguala en valor presente de los flujos de entrada de efectivo 
con el valor presente de los flujos de salida de efectivo. 

,_ Análisis de reeuperaeión. Cálculo del tiempo en que se 
recuperará la inversión de acuerdo con los costos del capital y 
los flujos de cfCctivo durante cierto periodo. 

;.. Punto de equilibrio. Punto donde los ingresos son iguales a los 
costos o gastos; es decir., aquel en el que la empresa no gana ni 
pierde .. y sirve para conocer cuál es la cantidad en unidades por 
vender para obtener los ingresos esperados de acuerdo con los 
costos .. buscando la optimi7..ación .. la minimización de los costos 
y Ja rnaximizaci(_~n de los recursos. 

La toma de decisiones puede estar influenciada por aspectos personales .. 
con10 las necesidades de cada individuo .. la conducta .. la rnotivación interna o 
externa .. etc ... y que no se perciben a sirnple vista. Es por ello que el 
Adn1inistrador debe conocer todos estos aspectos p.:tra .. en lo posible .. busque 
satisfacer las necesidades del personal y conjuntarncntc dirigir a las cn1prcsas al 
éxito. 
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MOTIVACIÓN. 

Evidentemente las empresas están compuestas por diversos elementos, 
uno de ellos es el personal; por lo que las empresas funcionarán de acuerdo con 
cJ esf'uerzo humano; és decir.. con cJ comportamiento de los miembros se 
integran las empresas. Por lo tanto. es necesario conocer los resortes que mueven 
o motivan toda· acción humana. 

Motivación: uconjunto de razones por las que un asalariado trabaja.n23 

Significa mover. conducir. impulsar a la acción. 

Motivación es un término utilizado para comprender las condiciones o 
estados que activan o dan energía a un ser humano para que presente alguna 
conducta dirigida hacia determinados objetivos. 

Es conveniente conocer las teorías de motivación,. ya que el Administrador 
que pretende incrementar la productividad y la calidad del personal, deberá 
conocer y comprender los íactores que influyen en la motivación con respecto al 
trabajo, y así establecer las condiciones necesarias en las que el personal se 
sienta bien. 

Las teorías de motivación son múltiples. pero pueden agruparse en dos 
tendencias: 

•!• Teorías de contenido. 
•!• Teorías de aprendi4'..ajc o del cnfOquc externo. 

Las teorías de contenido intentan determinar qué impulsa al hombre a 
cierta conducta. Tratan de explicar la conducta en base a procesos internos. 
~ra1nbién las llaman teorías de explicación interna o teorías tradicionales. Son 
tres principalmente: 

1. Jerarquía de las necesidades. 
2. Teoría de motivación e higiene. 
3. Motivación de grupo. 

En el siguiente cuadro se presentan los puntos 1nás relevantes: 

~· ··t)icciunario Enciclopédico Grijalbo ... l~dicioncs Cirijalbo. Colombia.. 11)95. 
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AUTOR 
Maslow. 

Establece que el 
hombre 
experimenta 
necesidades. 

Frederiek 
llezheri=. 

Propone dos niveles 
de necesidades. 

TEORIA DE CONTENIDO 
Necesidades básicas. 

•:• Fisioló=icas: Surgen de la naturaleza fisica .. como 
alimento .. reproducción .. cte. 

•:• Seguridad: No sentirse amenazado por la 
circunstancias del medio o ambiente. 

•:• Amor o pertenencia: Tener relaciones afectivas 
con las demás personas. 

•:• Estima~ión: Las necesidades de confianza en sí 
mismo, el deseo de fuer.t.a. logro. competencia y la 
necesidad de estimación ajena. que se manifiesta 
en tener buena reputación, prestigio .. 
reconocimiento .. atención .. importancia .. etc. 

Necesidad de crecirniento. 
•:• Realización personal: El deseo de todo ser 

humano a realizarse a través del desarrollo de su 
personalidad. 

l. Factores de higiene y mantenimiento. Son 
aquellos que evitan la falta de satisfacción pero no 
motivan, como: 

•:• Administración vigente en la empresa. 
•:• Supervisión. 
•:• Salario. 
•:• Relaciones interpersonales. 
•:• Condiciones de trabajo. 

2. Factores motivadores. Son aquellos que 
provocan satisfacción y el individuo los quiere 
obtener. 

•:• Realización. 
•:• Reconocimiento. 
•:• El tmbajo. 
•:• Responsabilidad 
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.James G. March y 
Hcrbcrt A. Simon 

Para motivar a un 
grupo es necesario 
considerar ciertos 
factores. 

•!• Espíritu de .:ropo. Sentirse identificado con un 
grupo de trabajo para lograr fines comunes .. 
aumenta la productividad del empicado. 

•!• ldentificacic;n con los objetivos de la empresa. 
Coordinar los intereses de grupo con los 
individuales.. a su vez con los de la empresa .. 
motivará al grupo, ya que éste se autorealizará con 
la obtención de los objetivos. 

•:• Practicar la Administración por participación. 
Lograr que el trabajador se integre emocional y 
mentalmente a la situación de grupo de trabajo y a 
los objetivos de la empresa, mediante la 
participación activa en fas decisiones. 

•:• Establecimiento de relaciones humanas 
adecuadas. 1 ... a implantación de sistemas 
adecuados de comunicac1on y autorrealización 
dentro de la empresa promueven la eficiencia 
personal. 

•:• Eliminación de prácticas no motivadoras. Para 
elevar la moral de los empicados es necesario 
eliminar prácticas como: control excesivo., poca 
consideración a la competencia.. decisiones 
rígidas. no to1nar en cuenta los conflictos ... cambios 
súbitos .. etc. 
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Las teorías de aprcndi;,.ajc pancn del supuesto que la conducta que 
presentan los empicados en las empresas, son la clave para explicar la 
tnotivación y relacionan los cfCctos que ejerce el medio o ambiente sobre la 
conducta de los individuos. Los principales exponentes de esta corriente son: 
Pavlov. Skinncr. Luthans y Krcither. 
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Pavfov realizó varios estudios., sus aportaciones fueron tanto para Ja 
naturale?.a del aprendizaje como para las condiciones bajo las cuales se presenta. 
dicho aprendizaje., de sus estudios emanan algunos conceptos., y son: 

•:• Condicionamiento clásico: A veces., la palabra '"condicionamiento,,. es 
usada como sinónimo de aprendizaje. La conducta es claramente 
dependiente de un estímulo particular. tal que puede decirse que es 
provocada por dicho estimulo. En este existe un retuerzo, 
independientemente de lo que haga el organismo. 

•:• Condicionamiento instrumental: Llamado también 
condicionamiento operante. 1.as respuestas son emitidas., 
provocadas., no es dependiente de un estímulo específico., 
cierto efecto que de otro modo no se produciría. 

a veces 
en vez de 
y producen 

El refuerzo es definido por Skinner como cualquier estímulo después de 
una respuesta que incrementa la probabilidad de su nueva ocurrencia. 

El Administrador debe elegir o elaborar algún modelo para motivar a sus 
subordinados. de acuerdo a las características del personal y a los requerimientos 
que la empresa exija. 

La comunicación adquiere un papel esencial .. ya que el Administrador 
transmite a sus subordinados ideas.. sentimientos y conocimientos que 
contribuyen al logro de los objetivos. Además., sin el proceso de la comunicación 
ninguna Función Administrativa seria posible. 

COMUNICACIÓN. 

Durante el ejercicio de todas las Funciones Adrninistrativas se practica la 
comunicación .. adquiriendo una imponancia panicular dentro de la Dirección. 
Saber comunicarse. es una habilidad que un buen Administrador debe tener para 
llegar al éxito. 

Joaquín Rodríguez Valencia define Ja comunicac1on asi: .... Es un proceso 
rncdiantc el cual se introducen.. intcrcarnbian ideas .. opiniones.. planes o 
información .. en la mente de una persona buscando con ello un con1portamicnto 
determinado en el sujeto receptor ..... 
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La importancia de la comunicación radica en que es el medio por el cual 
se unifica la actividad organi'7..ada. La comunicación efectiva es importante para 
los Administradores por dos razones: 

•:• Es . el proces'o por· el cUal se desempeñan las funciones de Plancación., 
Organización. Dirección y Control. 

' ·. . . -

•:• Es: una .·a~ti~id·~~ · .. a·)a. cual los gerentes destinan 
permite la'coordinación y acuerdo de voluntades. 

mayor tiempo,. pero que 

Los_Admiri'i~~'.r~d~~~s necesitan recibir información para poder planear; los 
planes tienerl~q·ue -cOrTiunicarse a los miembros de la empresa para que se puedan 
ejecutar. "Para.t __ organizar es preciso comunicar las actividades que le 
corresponden a cada empicado. 

Los 'altós ejecutivos que trabajan en la alta dirección de la empresa exigen 
a los gerentes que-se comuniquen con sus subordinados para lograr los objetivos 
de la empiesa. ·Las comunicaciones orales y escritas son parte esencial del 
control. 

Los Administradores desempeñan sus funciones relacionándose y 
comunicando a los demás. Por lo tanto, el proceso de comunicación es la base de 
todas las Funciones Administrativas. 

Proceso de comunicaciitn. 

Este es el modelo de comunicación más sencillo que existe, sin alguno de 
estos elementos no podría existir la comunicación. 

EMISOR MENSAJE •i· RECEPTOR 
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A continuación se presenta el modelo más completo del proceso de 
comunicación. Cualquier falla en el proceso de comunicación provocará que la 
infonnación no sea confiable. 

EMISOR .·RECEPTOR 

RUIDOS 

RESPUESTA 

RETROALIMENTACIÓN· 
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Clasificach)n de la contunicación.2
' 

Persona 
a 
persona 

Persona 
a 
grupos 

lntcrgrupal 
n1asiva 
directa 

Uso de 
aparatos 
rnccitnicos 
eléctricos o 
electrónicos 

Por el medio de transmisión 

1 . La palabra { Oral 

Escrita 

{

a) Audiblcs¡-
l_ Mímica 

2.Señales b) Visuales 

c) Perceptibles por 
otros sentidos 

3. Símbolos convencionales 
Comunicación gráfica 

Dos o más medios 

Combina medios y 
aparatos mecánicos. 

l. 

2. 

3. 

Por el contenido 

{

a) lntemao 

b) Externa 

a) Formal 
ordinario u 
oficial 

b) Informal 
extraordinaria u 
oficial 

c)lmplícita 

a) Vertica!_f Ascendente 
l Descendente 

b) Horizontal 

e) Transversal 

d) Circular 

52 

:i Flurcs de: Gurta.-i Sergio y Orn:t.cu Gutiérrc~ Emilianu. -11aciu unu comunicación udministnuiva intcgr.1 r·. 
l"rillas. ::?. .. cJidl'm. MC:'."\.icu. l 9l)I. 
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En las empresas la comunicación esta sujeta a Ja interpretación individual 
en cada uno de los niveles jerárquicos que la componen. Hay que evitar que la 
con1unicación cuya fuente es de un nivel superior.. sufra alteraciones cuando 
llegue a un nivel inferior. o viceversa. También hay que tomar en cuenta que 
cuando los resultados son negativos .. tal vez no sean los objetivos .. las políticas o 
los procedimientos. puede que sea falta de comprensión del personal. 

Una mala comunicación es motivo de preocupación,, por lo cual hay que 
investigar las causas que la están generando e implementar las medidas 
correctivas necesarias. 

SUPERVISIÓN. 

Un supervisor es un jefe que tiene bajo su autoridad otros jefes inferiores, 
que llevan a cabo las órdenes e instrucciones dadas. por ejemplo: empicados, 
obreros,. vendedores, etc. 

El Administrador puede asumir el propio papel de supervisor. en mayor o 
menor grado, o bien dentro de las funciones que tiene dentro de la empresa, una 
de ellas es supervisar al personal que se encuentra a su cargo . 

... Ver que las cosas se hagan como fueron ordcnadas.""25 La supervisón es 
de gran importancia para las empresas, ya que mediante ella se imprime la 
dinámica necesaria a los recursos humanos .. para que logren los objetivos. En 
esta función concluyen todos los elementos de Dirección anteriormente citados. 

Una supervisión efectiva depende de que el supervisor realice su labor de 
vigilancia adecuadamente .. ya que de él dependen en último ténnino la eficiencia 
de los que se encuentran a su cargo . 

.. ripos de Supervisi(,n. 

Para Joaquín Rodríguez Valencia la supcrvisón puede ser: 

•:• Supervisic)n Estrecha. Se d.:i cuando el supervisor reserva para si mismo 
la mayor parte de las obligaciones en el trabajo y permite muy poca 
libertad a su personal. 

.-~ H.cyc~ Punce. up. Cit. 
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•!• Supervisión Moderada. Se dá cuando el personal tiene mayor libertad al 
realizar su trabajo .. aprovechando sus ideas .. se siente más a gusto. 

Se puede concluir que para ser un buen supervisor se debe buscar un punto 
medio entre los grados de supervisión, tomando en cuenta el tipo de trabajo y las 
¡características del personal, para lograr el nivel de productividad deseado y la 
satisfacción del personal. 

Reeursos utilizados para supervisar. 

El éxito o fracaso de los recursos que se utilicen en la supervisión del 
personal dependerá de la manera en que se apliquen. Los más comunes según 
Joaquín Rodríguez Valencia son: 

•:• Planes de trabajo. 
•:• Reuniones. 
•:• Visitas periódicas. 
•!• lnf'onncs. 

LIDERAZGO. 

La empresa además de contar con los recursos financieros .. materiales y 
técnicos adecuados,. debe tener al factor humano más idóneo, para que los 
dirigentes tengan la capacidad de coordinar y guiar el esfuerzo conjunto y así 
conseguir los objetivos de la empresa. 

Hay gran diferencia entre ser líder y ser jefe, gerente o director. ya que el 
ocupar un cargo directivo no garantiza que la persona cjcrL.a su posición como 
líder. Lo deseable es que un jefe, gerente o director también sea líder . 

.. El líder es aquella persona que sabe dirigir a la gente hacia su mejor 
cslºucrLo.'""26 

Un lidcr con o sin autoridad formal ocupa la más alta pos1c1on del grupo 
en influencia afectiva y electiva sobre Jos demás miembros. Sin embargo .. otros 
micn1bros y sus normas conjuntas también tienen poder sobre el líder. En otras 
palabras. el lider no puede hacer algo más allá de lo que su grupo le permite 
h~1ccr. 

: .. Whiual..cr Jumes o. y SamJm J .• ••Psicologla-. McGrnw-1 lill. 4" edición. MCxicul'1"1"'1'r--:T=E:-::S::J::S:;--;C::--;Q:::-::N-::----, 
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Perfil del líder. 

Aquellos altos ejecutivos que quieran ser lideres, deberán aprender y 
desarrollar ciertas cualidades y conocimientos, como los que a continuación se 
presentan: 

• Conocimientos tecnológicos. 
• Conocimientos administrativos. 
• Cualidades o características de personalidad como: 

•:• Dominio de sí mismo. 
•:• Iniciativa. 
•:• Sentido común. 
•:• Optimismo. 
•:• Sinceridad, justicia y )ealtad. 
•:• Espíritu de logro. 
•:• Sencillez y humildad. 

Las etapas de Proceso Administrativo, tales corno Planeación, 
Organización, Dirección y Control adquieren vida hasta que el líder libera con su 
poder de motivación, la fuerza necesaria para que la gente trabaje para cumplir 
con los planes y objetivos establecidos. 

El liderazgo en una empresa es el aspecto humano de dirigir a la empresa, 
por lo tanto la tbrma de ejercer el liderazgo determina el estilo de dirección de 
la empresa. 

Estilos de liderazgo. 

•:• Autoritario. El líder concentra toda Ja autoridad y Ja loma de decisiones 
en una sola persona o grupo. Tiene el inconveniente de producir 
resentimientos entre las personas y presentar problemas de sucesión. En 
general, no es tolerado por Jos trabajadores. 

•!• Paternal .. En este estilo se pretende crear una atmóstCra t3miliar en la que 
el líder quiere ser visto corno la figura paterna. Debido al comportamiento 
del líder se cometen abusos. Esta práctica sucede mucho es las micro y 
pequeñas c1nprcsas. 
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•!• Indiferente. No hay responsabilidad alguna, ni por parte del jefe. ni de 
los subordinados. Es un jefe que no quiere serlo. La delegación de 
autoridad y responsabilidad es de gran ayuda ya que permite al jefe 
desentenderse de sus obligaciones y dedicarle más tiempo a asuntos 
personales. 

•:• Democrático. En éste .. los directores comparten la toma de decisiones con 
sus subordinados cuando sea posible. sin perder en ellos la autoridad y la 
responsabilidad. 

Los líderes no sólo varían en características personales .. sino también en la 
manera y los procedimientos que adoptan .. según los fines del grupo .. así como 
sus normas y principios. 

Existen dif"erencias en los estilos de liderazgo y las reacciones de Jos 
subordinados dependen de las tareas que se tengan que realizar. las normas de la 
empresa y algunos aspectos culturales que pueden influir en las preferencias del 
estilo de liderazgo. Sin embargo se pueden recomendar métodos y actitudes que 
el lider debe tomar frente a sus subordinados. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



57 

2.4 CONTROL. 

Algunas empresas han alcanzado un gran desarrollo económico. social y 
tecnológico gracias a la Planeación, Organización y Dirección con que cuentan, 
dejando resultados favorabJes a sus directivos, quienes dieron una gran 
importancia al Control. dentro de todas las áreas organizacionales de la empresa. 

El Control nace de la necesidad que tiene toda empresa de ser productiva. 
El Control es una etapa primordial, pues, aunque la empresa tenga planes 
maravillosos, cuente con una estructura organizacional adecuada y la dirección 
sea eficiente, el Administrador no podrá determinar la situación real dentro de la 
c1nprcsa si no existe un mecanismo que indique e informe si las actividades se 
realizan conforme a los objetivos. 

El Control está íntimamente ligado a la Plancación, ya que todas las 
herramientas o técnicas de Control también lo son de Plancación; en el momento 
que se determina un objetivo, también se establece un Control, ya que un 
objetivo es un estándar. 

2.4.1 CONCEPTO DE CONTROL. 

El Control es "el proceso para determinar lo que se está llevando a cabo, 
valorizándolo y, si es necesario .. aplicando medidas correctivas, de manera que la 
ejecución se desarrolle de acuerdo con lo planeado. ""27 

El Control es la actividad de seguimiento encaminada a corregir posibles 
desviaciones que impidan el logro de los objetivos. El Control se ejerce con 
rcJCrcncia a los planes. mediante la comparación regular y sistemática de los 
objetivos. 

2.4.2 IMPORTANCIA DEL CONTROL. 

El Control dentro de una empresa es importante por las siguientes razones: 

•:• El Control establece 1ncdidas que corrigen aquellas actividades que no se 
cst{1n rcali7..ando de 111ancra adecuada .. para que se alcancen los planes 
cxitosa1ncntc. 

:
1 Tcrry íicurgc R. y Franklin Slcphcn G .• ••J>rincipius de J\dininistr.u:il'ln ... Compai\la Ec.Ji1orial Conlincnt.al. 1'" 

cc.Jiciún. r...1c~ico. ICJ'>7 
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•:• Las medidas de Control se pueden aplicar a personas. cosas y hechos. 

•:• El Control analiza las ~ausas del origen de las desviaciones. para que no se 
vuelvan a presentar. 

•:• La actividad de contrOlar-'~educe CostOs y ahorra tiempo al evitar errores. 

•!• El Controfpr.<''po~io~~~ .. ¡~~r~~-~ciólt acerca de la situación de la ejecución 
de los planes. que puede· servir de fundamento para reiniciar el proceso de 
la Planeación. . ·· · .. -

•:• El Control puede localizar a los sectores responsables de la 
Administración; desde el momento que se establecen medidas correctivas. 

•:• La aplicación del Control incide directamente. en la racionalización de la 
Administración y por consecuencia. en el logro de la productividad de los 
recursos de la empresa. 

Por tanto, el control es importante, por que es el eslabón final en el 
proceso de administrar ya que verifica las actividades asegurándose de que van 
conforme a los planes y cuando hay desviaciones. torna las medidas necesarias 
para corregirlas. 

2.4.3 PRINCIPIOS DEL CONTROL. 

Para hacer una aplicación racional del Control nos podemos apoyar de 
algunos de los siguientes principios: 

•:• De la Oportunidad. Para que el Control sea eficaz. debe ser oportuno. 
Las medidas correctivas deben ser tomadas en cuenta con anticipación., 
incluso si se puede antes de que se cfCctué el error o desviación. Las 
medidas correctivas deben ser previstas en la función de Planeación. 

•:• De las desviaciones. Hay que hacer un análisis detallado de las 
variaciones que se presentan con respecto a los planes. de tal fonna que 
sea posible determinar las causas que las originaron., con el fin de evitarlas 
en el futuro. l'lc esta manera se pueden establecer medidas que pueden 
prevenir y corregir l::is desviaciones. 
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•!• Equilibrio. De fa misma manera que fa autoridad se delega y fa 
responsabilidad se comparte., al delegar autoridad es necesario establecer 
mecanismos que verifiquen el cumplimiento con la responsabilidad 
conferida. y que la autoridad que se ha delegado se debidamente ejercida. 

•!• De los objetivos. El control es un medio para alcanzar los objetivos que se 
han establecido en la función de Planeación. A través del Control se hace 
una evaluación del logro de los objetivos. 

2.4.4 ETAPAS DEL CONTROL. 

•:• Estahlccimicnto de estándares. 
•!• Medición de resultados. 
·=· c:orrccción. 
•!• Retroalimentación 
•!• Control. 

ESTABLECIMIENTO DE ESTÁNDARES • 

.. Un estándar puede ser definido como una unidad de medida que sirve 
con10 rnodclo., guía o patrón con base en la cual se efectúa el control.""28 

·1·ipos de estándares. 

•:• F:stándarcs estadísticos u históricos. Se llaman así por que se basan en el 
análisis de los datos de experiencias anteriores., de la empresa o de alguna 
cn1prcsa competidora. Son poco confiables .. ya que en ocasiones las 
situaciones pueden variar. por lo tanto, la información que nos arroja el 
análisis es conveniente que sea cornplen1cntada con el criterio. 

•:• •:stándarcs fijados por apreciación. Son juicios que tiene el ejecutivo 
con10 resultado de experiencias pa..c;adas en áreas donde la ejecución 
personal es n1uy importante. La fijación de este tipo de estándar es 
subjetiva ya que se refiere a actividades cuyo carácter es intangible o 
cualitativo.. tales como Ja moral de Ja empresa o bien. la actitud del 
personal. 

~ 11 lliccionario Enciclnpétlico Grijulbo. TESIS CON 
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•:• Estándares lécnicamentc elaborados. Se fundamentan en el estudio 
objetivo y cuantitativo que se da a partir de una determinada situación de 
trabajo. Se relacionan mucho con la productividad que tiene la maquinaria. 
el equipo y los trabajadores. También se consideran como estándares de 
producción o de tiempos y movimientos. 

Puede haber otro tipo de estándares de acuerdo a sus características, pero 
que se encuentran íntimamente relacionados con los que ya se expusieron. 
Aquellos que son susceptibles de medirse en unidades numéricas., son estándares 
cuantitativos, y aquellos que se establecen de manera subjetiva y se evalúan 
aspectos referentes a cualidades., son cualitativos. 

MEDICIÓN DE RESULTADOS. 

Es medir la ejecución y Jos resultados obtenidos., por medio de la 
utilización de unidades de medida bien definidas. de acuerdo con los estándares. 
Es dificil establecer dichas unidades en áreas en las que se evalúan aspectos 
prcponderantemente cualitativos. 

Para que ésta etapa lleve a cabo su función .. nos valemos de los sistemas de 
intbrmación~ para que el proceso de Control sea efectivo .. la iníonnación recibida 
debe ser oportuna (recibida a tiempo). confiable (exacta), válida (que mida 
realmente el fenómeno), fluida (que sea enviada por los adecuados canales de 
comunicación) y con las unidades de medida apropiadas (algunos ejemplos: 
tiempo por pic:l'.a producida., porcentaje de material rcch37..ado .. horas-maquina .. 
horas-hombre). 

Una vez que se ha efectuado la medición y se ha obtenido la información .. 
será necesario comparar los resultados medidos en relación con los estándares 
preestablecidos .. para dctcr1ninar las desviaciones y reportarlas in1ncdiatarncntc . 

.CORRECCIÓN. 

Es la integración todas aquellas desviaciones a los estándares que se 
produjeron durante el proceso. es dccjr,. utili~..ar acciones correctivas en las 
situaciones que no se realizaron de acuerdo con los objetivos establecidos. 

Antes de iniciar una acción correctiva es irnportantc identificar si Ja 
desviación es una causa o un sintorna. 
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En este caso. una causa es alguna situación que está produciendo u 
originando directamente dicha desviación y un síntoma es una acc1on 
subsecuente que se manifiesta en relación a] origen de la desviación, también 
podríamos llamarle un efecto. 

Al establecer las medidas correctivas necesarias damos lugar a la 
retroalimentación, en este momento es donde se nota que hay una relación 
estrecha entre la función de Plancación a la de Control. 

RETROALIMENTACIÓN. 

Es el retomo de algunos componentes que han salido del proceso para ser 
parte de los componentes de entrada. Esta etapa es de vital importancia ya que 
toda la intbnnación que se obtiene se debe ajustar al sistema administrativo a 
través del tiempo. La información debe ser de calidad ya que de esto depende el 
grado y la rapidez con que se retroalirncntc el sistema. 

2.4.5 TIPOS DE CONTROL. 

De acuerdo con su periodicidad y tomando en cuenta que para que el 
control sea efectivo debe aplicarse en todo tiempo en la empresa. el control 
puede ser: 

•:• Control preliminar. Es aquel que se ha considerado desde el momento en 
que se realizan Jos planes. se efectúa antes de que Jas actividades se 
pongan en 1narcha. 

•:• Control concurrente .. Se ejerce simultánearncntc a Ja ejecuc1on de las 
actividades. aplicándose de manera continua. ya que el Control que se 
ejerce csporádican1cntc no nos ayuda a conseguir las metas que se ha 
propuesto la cn1prcsa. 

•:• Control posterior. Aún después de realizadas las actividades el Control 
está presente. con el objetivo de proporcionar la información necesaria 
para hacer comparaciones de Jos resultados obtenido con los 
preestablecidos. 
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El Control además de estar presente en todas las actividades que realiza la 
ctnprcsa y en todo momento,. también se puede aplicar en todas las áreas 
funcionales con que cuente la empresa y en sus diferentes niveles., pudiéndose 
aplicar de manera tal que satisfaga las necesidades de Control de la empresa. 

Un ejemplo de lo anterior puede ser el siguiente: 
•:• En el área de Producción pudiéndose aplicar a: 

Control de Calidad. 
Control de inventarios. 

• Control de la producción (de lo que se produce). 
Control de mercadotecnia. 

•:• En el área de Finanzas: 
Control presupuesta!. 
Control contable. 
Costos. 

• Auditoria. 

•:• En el área de Recursos Humanos: 
Auditoria de Recursos Humanos. 
Evaluación de la actuación. 
Evaluación de reclutamiento y selección. 
Evaluación de capacitación y desarrollo. 
Evaluación de la motivación. 
Evaluación de sueldo y salarios. 
Evaluación sobre higienes y seguridad. 
Evaluación sobre servicios y prestaciones. 

•:• En el área de Mercadotecnia: 
Control de ventas 
Control de otras funciones como: Plancación de Ja Producción .. 
Investigación y Desarrollo .. tráfico .. innovaciones de planta y equipo. 

•!• Las que se relaciona con otras áreas son: lnvenlarios .. Finun:?..ns en 
relación a expansiones y fusiones.. determinación de necesidades de 
efectivo. determinación de necesidades de planta y Recursos 1-lumanos. Se 
hace un aparlado th:crca UcJ Control de Inventarios. 
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Control de lnvenhlrios. 
El inventario es la cantidad de materiales o mercancías que se encuentran 

en el almacén o bodega. Si no se mantienen inventarios adecuados o no se lleva 
un buen control. la empresa puede caer en dos situaciones que le perjudican: 

l. Cuando el inventario está por debajo de consumo. es decir, que se 
tiene almacenado menos material o mercancía de lo que se consume en 
un periodo determinado. Se llega un momento en que las existencias se 
agotan, por lo cual la empresa no puede cumplir con los clientes al no 
poder vender los productos a tiempo. Lo que provoca pérdidas en las 
ventas. 

2. Cuando el inventario está por encima del ~onsumo., es decir .. que 
existe más cantidad de mercancía de lo que se vende en un periodo 
determinado. En el almacén hay mercancía que no se va vender en un 
periodo, que no genera utilidad y el dinero que se puede utili7..ar en 
otros fines está paralizado; el costo de almacenar aumenta y la 
mercancía tiene más probabilidad de suf"rir deterioro o robo. 

El objetivo del Control de Inventarios es mantener una cantidad óptima de 
rncrcancía o un inventario promedio~ para que exista disponibilidad en cualquier 
momento Y~ por otro lado~ no afecte económicamente a la empresa por exceso 
del mismo. 

En el siguiente cuadro se muestra la relación que existe entre las formas de 
Control y algunos estilos de Administración: 

Forma de Control Estilo de Administración 
Tradicional 

Aulucoalrol 

Ellplícito 

Administración científica.. cmptnca .. 
proceso .. estructural .. sistemas .. humano 
rclacionista. 
J\dministraclÓn- por obfcti-v-o(J\PO). 
Calidad totat administración 
participativa .. cxc_e~·lce'-'n~c~ia~·~-~---,---1 
Medios fommles de control: escrito, 
registros .. métodos .. sistemas .. reportes .. 
cte. 

---iO.-plicit~------------ McdioS--~o ·- fOrmalcs de control: 

provenientes de la cultura.. las 
tradiciones.. la prcs1on social.. los 

"-------------------~~"'"·~r~u0,p~o_s_i_n~l~o~r~m~a~lc~·~s~,~c~l~c~.--------~ 
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No es fücil elegir y utilizar las f"onnas y tipos de Control que 
proporcionen a la empresa satisfacción., tanto a clientes y personal como a la 
sociedad, para llegar a éste punto es necesario hacer un análisis muy completo de 
todos los elementos que conforman a la empresa además del medio o ambiente 
que la rodea y buscar algún tipo o lorma de Control que se adapte a la 
necesidades que este demandando la empresa. 

2.4.6 TÉCNICAS DE CONTROL. 

Nuevamente se hace notar la relación que existe entre la etapa de 
Planeación y Control, ya que las técnicas utilizadas en la Planeación también lo 
son en el Control. 

Las Funciones Administrativas se relacionan con la función de Control 
directa o indirectamente,, ya que la Plancación determina las normas,, la 
Organización pone el orden, y la Dirección pone en práctica y da vida al proceso 
de Control. 

En este apartado se estudiarán algunas de las técnicas.de Control: 2
'' 

•:• Técnica de Control de Recursos. Principal111entc son tres tipos de 
recursos: l-lun1anos. Materiales y Financieros. Las técnicas que se aplican 
a éstos recursos son dos: los planes y los pronósticos. 
Éstas técnicas anteceden a las técnicas propias de Control ya que en la 
Plancación poseen un lugar determinante para la consecución de las 
demás Funciones Administrativas. Un ejemplo de esto es que los 
objetivos son parte inseparable de la Administración por objetivos y de 
los presupuestos prog.ra1nados. 

Control de Recursos llun1anos. l~cncmos la evaluación del 
desempeño, que se ha empicado para medir y comparar el 
desempeño del personal con las normas establecidas. aunque en 
años recientes la valoración ha cambiado. ahora se hace en base a 
resultados. 
Control de Recursos Materiales. Las técnicas empicadas se hacen 
en función de la operación de la empresa., tomando en cuenta las 
técnicas aplicables a los inventarios., calidad y progra111ación. 

1
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Control de Recursos Financieros. La técnica más común son los 
presupuestos, que también se aplica a los Recursos Humanos y 
materiales. Se debe presupuestar incluyendo los ingresos, costos y 
presupuestos en efectivo. 

•:• Presupuestos por programas. Es una expres1on financiera de un plan a 
futuro; no está limitado a un periodo determinado (por ejemplo un año 
fiscal). 

•!• Análisis de Costo/Henefieio. En este análisis los factores subjetivos 
tienen valores nu1néricos. Para llevar a cabo un proyecto, es preciso que la 
relación costo/beneficio sea mayor de J, Jo que significa que Jos beneficios 
deben ser mayores que los costos. 

•:• Análisis de redes.. Es una técnica muy importante, ya que se puede 
emplear para controlar tanto el tiempo como el costo. Los métodos más 
comunes son el de Técnica de revisión y evaluación de programas (PERT) 
y el método de camino crítico (CPM) estos se hacen mediante diagramas 
que relacionan las actividades del proyecto. 

•:• Administración por cx.cepción. En realidad es parte integral de otras 
técnicas.. por cjc1nplo.. PERT centra su atención en actividades 
excepcionales. Al aplicar la Administración por excepción es necesario 
dctcnninar el costo de tomar alguna medida respecto a las excepciones. en 
relación con los beneficios. 

•!• Administración por objetivos (APO). Se determinan objetivos por 
pareja Superior y un subordinado. para que se realicen en el área de 
responsabilidad del subordinado y pueda valorarse. La APO unifica a la 
empresa de abajo hacia arriba, en el logro de objetivos comunes. facilita la 
Organización ya que relaciona las unidades y los individuos por razón de 
sus objetivos. no por una jerarquía estricta. 

La aplicación las técnicas de Control dependerá del tamaño y necesidades 
de la cn1prcsa. así como dcJ criterio del Adrninistrador. 
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La empresa surgió de la necesidad de satisfacer requerimientos humanos 
creando bienes y/o servicios a cambio de una retribución que compensara el 
riesgo, los esf'uerzos y fas inversiones de sus propietarios. 

En la actualidad, las funciones de la empresa son ilimitadas y diversas., una 
empresa alcanza la categoría de un ente social con características y vida propias, 
favoreciendo el progreso humano al permitir que por medio de ésta sus 
integrantes se realicen e influyan directamente en el ambiente económico y 
social en el que se actúa. 

En la vida de toda empresa el factor humano es decisivo. La 
Administración establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos 
y en ocasiones divergentes intereses de sus miembros (accionistas., directivos., 
empleados, trabajadores y consumidores). 

3.JCONCEPTO DE EMPRESA. 

En la actualidad el uso del término empresa. es de lo más común. pero al 
que se le dan diferentes enfoques (económico. jurídico. administrativo. 
filosófico, social, etc.). En su más simple acepción significa la acción de 
emprender una cosa con un riesgo implícito. 

Algunos sinon1mos de empresa son: negocio.. firma., compan1a., 
organización., institución., corporac1on.. sociedad y entidad moral. En la 
actualidad la Secretaría de Gobernación a través del SIEM (Sistema de 
Información Empresarial), incluye como empresas a aquellas unidades 
comerciales que están constituidos por lo menos del dueño. 

Desde el punto de vista administrativo. la empresa es una unidad 
productiva, que a través de la Administración de la tierra. capital y trabajo. se 
encargan de producir bienes y servicios dedicados a la satisfacción de las 
necesidades de Ja sociedad. La cn1prcsa conjunta csfuer-¿os.. recursos y 
voluntades en busca de objetivos dirigidos al bien co111ún. 

3.200.JETJVOS DE LA EMPRESA. 

Toda empresa tiene determinadas particularidades que la distinguen de las 
dcmós. pero Jos objetivos para lo que fue creada deben de ser los rnisrnos. 
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Los objetivos de toda empresa son obtener Utilidades, tener 
oportunidades de Crecimiento y la Supervivencia en el mercado. 

Pero también podemos decir que la empresa es creada para cumplir 
algunos propósitos .. como son: 

l. Económicos o de inversión. Que se refieren a la obtención de beneficios 
monetarios (ganancias, utilidades). En este punto los involucrados son 
principalmente inversionistas que arriesgan su capital, y que buscan 
dividendos y reproducir el capital. 

2. Servicio. Al instalarse una empresa en cierta rcg1on .. sus habitantes se 
benefician con la creación de fuentes de empico. en algunos casos los 
servicios públicos se incrementan y por consecuencia el bienestar 
socioeconómico de Ja región. ya que se consumen bienes o se presta algún 
servicio. 

3. Tecnológicos o de Operación. Encaminados a la innovac1on y 
optimización de la tecnología. Éste es un punto muy interesante por que es 
aquí donde se desarrolla la ciencia por medio de la investigación, que 
busca nuevas y mejores técnicas que permitan el desarrollo de nuevos 
productos y tecnologia y por ende el desarrollo de un país. 

3.3ETAPAS DE CONSOLIDACIÓN DE UNA EMPRESA. 

Las empresas pasan por varias etapas para consolidar su posición,. entre las 
que tenemos: 

•:• Etapa preliminar. En ella se planea y diseña el proyecto de empresa que 
se tiene en mente y es fundamental para su posterior desarrollo. Implica 
definir el tipo de empresa, las posibilidades de éxito y la decisión para 
enfrentar el riesgo. 

•:• Inicio. Es la etapa en que se da forrna a los planes .. hay que conseguir el 
personal adecuado.. los recursos financieros.. materiales y técnicos 
necesarios. Da inicio el esfucr¿o de producir o adquirir los productos así 
como la búsqueda de clientes y la lucha por ganarle el terreno a la 
cotnpctcncia. Se pone en marcha la división del trabajo y se aplican 
políticas y procedimientos que faciliten la rcali>'--ición de las labores de los 
empicados. 
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•!• Crecimiento. Cuando la empresa ha superado el inicio un tanto inseguro 
de los primeros años .. pasa la etapa de incremento del volumen operacional. 
Algunas de las necesidades a cubrir en esta etapa son, entre otras cosas: 
Recursos Humanos con especialidades definidas .. capacitación de personal .. 
control adecuado de los inventarios .. estudios de mercados., manejo de 
obtención y otorgamiento de crédito. 

•:• Consolidación. l111plica toma de decisiones relacionadas con la 
comercialización de los productos., los volúmenes de ventas., la protección 
de los activos. la necesidad de mejores sistemas de control, la calidad del 
personal. la calidad y tipo de los productos. el ciclo de vida de los 
productos; todo esto puede demandar esfuerzos e inversiones importantes y., 
por supuesto., una Plancación Estratégica correcta., efectiva e integral. 

3.4 EL ENTORNO DE l,AS EMPRESAS. 

La empresa interactúa con otras empresas para lograr sus objetivos, 
además debe tomar en cuenta el medio o ambiente que le rodea para que su 
funcionarnicnto sea el adecuado sin tener conflictos con las autoridades o la 
comunidad que la rodea. A continuación :ie presenta la relación de la empresa 
con diversos entornos: 

a) Entorno jurídico. En todos los países existen leyes especializadas que 
regulan la formación. operación y desaparición de las empresas. En 
México algunas Jcycs que regulan estos aspectos son: Ja Constitución 
Politica. Ley Federal del Trabajo. Ley del Seguro Social. Ley del 
lnfonavit, Ley de Sociedades Mercantiles, Ley General de Títulos y 
Operaciones de Crédito. Ley del Impuesto sobre la Renta. Ley del 
Impuesto al Activo. Ley de Impuesto al Valor Agregado. entre otras. 

h) Entorno cconón1ico. Las empresas influyen de rnanera directa en la 
cconon1ia de un país. ya que se considera a nivel nacional corno uno de los 
sectores económicos en el Sistema de Cuentas Nacionales y al calcular el 
Producto Interno Bruto (PIB). Algunos de los aspectos más importantes en 
los que intluycn son: la entrada de divisas al país. la exportación la 
inversión de capital nacional y extranjero. las políticas arancelarias y 
fiscales. y los convenios comerciales. Por otra parte el desarrollo 
cconórnico del país tan1bién influye el éxito de las cn1prcsas. el cual se ve 
afCctado por ciertas variables como el tipo de carnbio. la distribución de la 
población. la infraestructura. entre otras. 
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e) Entorno político. En nuestro país existen regiones o estados con mayores 
probabilidades de éxito. dependiendo la ubicación y necesidades de la 
empresa. Sin embargo. si la situación politica no es la más adecuada. la 
empresa puede verse atCetada. 

d) Entorno social. La existencia de una empresa que produce bienes y/o 
servicios afecta el entorno social mediante la generación de empleos, la 
influencia en las compras de la población. etc. 

e) Entorno geográfico. Es de vital importancia el lugar en el que se sitúe la 
empresa; hay que tomar en cuenta el clima. distancias entre clientes y 
proveedores, la infraestructura del lugar. Así mismo, en algunos casos las 
etnpresas afectan el ambiente. ya que durante el proceso de fabricación de 
sus productos se originan residuos nocivos para la salud del ser humano, 
por Jo que es importante que las empresas respeten el ambiente. 

3.S ELEMENTOS QUE FORMAN UNA EMPRESA. 

Uno de los fines de la Administración es que las empresas sean 
productivas, es decir, obtener el mayor número de producción, con el menor 
nú1ncro de recursos empicados. 1-laccr más con menos y además bien. 

Para que una empresa logre el éxito debe aprovechar sus recursos. Los 
recursos que integran una empresa son los siguientes: 

•:• Recursos Materiales. Son todos los bienes tangibles con que cuenta la 
empresa. Corno son: edificios. terrenos. plantas de producción, 
1naquinaria. hcrran1icntas. materias pri1nas o secundarias que forman parte 
de los productos terminados. cte. 

•!• Recursos llumanos. Es el nú1ncro total de personal con el que cuenta la 
empresa. de ellos depende el manejo y runcionamiento de los demás 
recursos. El recurso hun1ano posee características como: posibilidad de 
desarrollo. creatividad. ideas. imaginación. sentimientos. experiencias. 
n1isn1as que Jos difCrencias de los demás. La Administración debe poner 
especial interés. pues el hombre es el factor primordial en el 
funciona1niento de una crnprcsa. 
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•:• Recursos Financieros. Son elementos monetarios propios y ajenos que se 
necesitan para la ejecución de las decisiones. Entre los recursos propios 
tenemos: dinero en efectivo., aportaciones de socios (acciones)., utilidades. 
Los recursos ajenos son prestamos de acreedores y proveedores .. créditos. 

•:• Recursos Técnicos. Son aquellos que la empresa utiliza para el desarrollo 
y creación de tecnología .. para crear nuevos productos y sirven como 
herramienta en la coordinación con los demás recursos. Ejemplo: 
Fórmulas, patentes y los diversos sistemas utilizados en la empresa. 

Cabe señalar que estos recursos, en general, lo poseen las empresas, 
algunas en mayor o menor proporción .. debido a las siguientes condiciones: 
tamaño de la crnprcsa .. al giro, al volurncn de sus ventas, al capital invertido., 
entre otros. 

3.6 CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS. 

Cuando las empresas se constituyen legalmente se les conoce como 
sociedades n1ercantiles. El código de comercio reconoce co1no sociedades 
mercantiles a las siguientes: 

•:• Sociedad en nombre colectivo .. Es aquella que existe bajo una razón 
social y en la que todos los socios responden, de modo subsidiario. 
ilimitada y solidariamente de las obligaciones sociales. La razón social se 
formará con el nombre de unos o rnás socios .. y cuando en ella no figuren 
los de todos, se le añadirán las palabras ••y compañía" u otras equivalentes. 

•:• Sociedad en comandita simple .. Es la que existe bajo una razón social y 
se compone de uno o varios socios con1anditados que responden, de 
rnancra subsidiaria .. ilin1itada y solidaria111ente de las obligaciones sociales 
y de uno o varios comanditarios que únicamente están obligados al pago 
de sus aportaciones. 

•:• Sociedad de responsabilidad limitada. Se constituye entre socios que 
s0Jan1cntc están obligados aJ pago de sus aportaciones., sin que las partes 
sociales~ puedan estar representadas por títulos negociables, a la orden o al 
portador .. pues sólo serán cediblcs en los casos y con los requisitos que 
rnarca la ley. 
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•:• Sociedad anónima. Es la que existe bajo una denominación y se compone 
cxclusiva1ncntc de socios cuya obligación se limita al pago de sus 
acciones. 

•:• Sociedad cooperativa. Se rige por la Ley General de Sociedades 
Cooperativas y en la actualidad se le considera juridicamente como una 
sociedad mercantil en lo que respecta a sus obligaciones tributarias, a sus 

. actividades co1ncrcialcs y en las laborales. Las ventajas que tiene sobre 
otro tipo de empresas son las referentes a las obligaciones fiscales, sobre 
todos en sus utilidades. 

•:• Sociedad de capital variable. En ésta el capital será susceptible de 
aun1cnto por aportaciones posteriores de los socios o por admisión de 
nuevos socios, y por disminución de dicho capital por retiro parcial o total 
de las aportaciones. 

Clasificación por giro: 

•:• Industriales. Se dedican a la extracción y transformación de recursos 
naturales.. renovables o no renovables.. así como a la actividad 
agropecuaria y a la n1anufactura de bienes de producción y de consumo 
tina l. 

•:• Comerciales. Son las que se dedican a la compra y venta de productos 
tcr111inados y sus canales de distribución con las mercados mayoristas .. 
rninoristas o detallistas y los comisionistas. 

•:• De servicio. Son aquellas que ofrecen productos intangibles a la sociedad, 
y pueden tener fines lucrativos o no lucrativos. 

Lo anterior también se puede clasificar en las siguientes actividades: 

•!• Actividades que producen bienes. 
•!• Actividades que distribuyen bienes. 
•!• Actividades que ofrecen servicios. 

Clasificación por el origen del capital: 
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•:• Privadas. Se distinguen por que su capital está originado por 
inversionistas particulares y no interviene ninguna partida del presupuesto 
destinado hacia las empresas del Estado. Satisfacen necesidades que las 
empresas públicas no pueden. 

•:• Transnacionales. Son aquellas empresas en las que su capital proviene de 
extranjeros .. pero están ubicadas en territorio nacional. 

Clasificación de empresa según el número de sus empleados: 

TAMAÑO DE SECTOR SECTOR SECTOR 
LA EMPRESA INDUSTRIAL COMERCIO SERVICIOS 

Micro De O a 30 De0a5 De O a 20 
Peaueña De3la100 De 6 a 20 De 21a50 
Mediana Del01a500 De21a100 De51a100 
Grande De 501 en De 101 en De 101 en 

adelante adelante adelante 

Vernos hoy en día que los criterios de clasificación son homogéneos entre 
las instituciones dedicadas al fomentos, (Secretaría de Economía, SE), 
financiamiento (Nacional Financiera, NAFINSA), y recaudación (Secretaria de 
Hacienda y Crédito Público, SHCP). 

3.7 LA MICROEMPRESA. 

Las Microempresas son fuente de riqueza y empico, por ello resulta 
fundan1ental su creación en nuestro país, como una solución a la problemática 
del desempleo y dependencia económica que tenemos con paises desarrollados. 

Es innegable que el capital es un factor imprescindible para la creación de 
una crnprcsa .. sin ernbargo .. en lo que se refiere a la Microcn1prcsa .. la mayoría de 
las veces se requiere de iniciativa y valentía para cn1prcndcr un pequeño negocio. 
más que de capital. El desempleo cada vez es mayor y una alternativa viable ante 
cstu situación es la posibilidad de ser u1nicrocn1prcsario"". 

La Microempresa ha proporcionado una de las mejores alternativas para la 
independencia económica. es decir no tener que depender cconó1nica1ncntc del 
sueldo que se gane en alguna empresa. 

0
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Este tipo de empresa ha sido una gran oponunidad. por que gracias a ella 
grupos en desventaja, corno los profcsionistas recién egresados de las 
universidades, han podido iniciarse y consolidarse por méritos propios. 
Igualmente ofrece la opción básica para continuar con la expansión económica 
del pais. 

En las Microempresas existe un gran campo experimental donde se 
pueden generar nuevos productos, nuevas ideas, nuevas técnicas y nuevas 
formas de hacer las cosas. 

Una característica que prevalece en las Microempresas es que las 
funciones de Planeación financiera, Administración de personal, 
Comercialización pueden estar a cargo de una sola persona. que en la mayoria de 
los casos es el dueño. Otra es que sus recursos son limitados. por ejemplo, la 
mayoría de las microempresas pasan Jos primeros años de operación con escasez 
de efectivo y son vulnerables a los cambios repentinos en el entorno económico. 

La Microempresa no puede darse el lujo de hacer gastos superfluos, que 
representa un derroche en los escasos fondos de la misma; por el contrario debe 
ocuparse de su eficiencia interna. 

Una Microcmpresa se puede considerar una empresa familiar ya que esta 
integrada. en ocasiones, por los miembros de una familia entera. Durante su 
desarrollo. los hijos son ••contratados" para trabajar en ellas y posteriormente se 
ponen al mando. 

No todos los rnicrocrnprcsarios tienen los conocimientos o la disposición 
requeridos para dirigir su negocio. Se necesita, sin duda, un mínimo de 
conocimientos y experiencia administrativa para tomar las decisiones cruciales 
en forn1a adecuada. En ocasiones el dueño del negocio dice u.yo soy negociante .. 
no director de empresa'\ sin embargo realiza las funciones de un director en una 
cn1prcsa, aunque en menor escala. 

Cuando las Microcmpresas obtienen éxito significa que han utilizado toda 
la motivación y valores del núcleo f3.miliar para mejorar su desempeño, en 
ocasiones se han autofinanciado gracias a la fuerza de trabajo de los familiares 
que la integran. Sin embargo, los conflictos familiares son causa de su 
desaparición. 
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3.8 CARACTERÍTICAS DE LA MICROEMPRESA. 

•!• Es una empresa de tipo familiar, el dueño es quien aporta el capital 
necesario para la realizar las operaciones normales de la empresa. 

•!• La mayoría de las Microempresas tienden a no cambiar su lugar de 
operaciones~ es decir .. se mantienen en el mismo donde se iniciaron. Tratan 
de conservar su mercado y desean tener una relación estrecha con los 
clientes, ya que el dueño estima que la clientela le será fiel por algún 
tiempo determinado. 

•!• La Microcmprcsa crece principalmente a través de la reinvers1on de las 
utilidades, ya que no cuenta con apoyo técnico y financiero significativo 
del gobierno, ni de la iniciativa privada. Existe un gran desconocimiento 
acerca de la existencia y funcionamiento de organismos que otorgan apoyo 
financiero y técnico a las microcmpresas. 

•:• Las actividades se concentran en el dueño, quién ejerce las Funciones 
Administrativas de la Microcmpresa. 

3.9 IMPORTANCIA DE LA MICROEMPRESA EN LA ECONOMiA 
MEXICANA. 

La empresa es la unidad fundamental para la economía de un país ya que 
cu1nplc con varias funciones sociales como: 

•:• La creación de empleos. contribuyendo al bienestar sociocconómico de la 
región en la que se ubica. 

•:• La Microempresa es fuente de ingresos para trabajadores. proveedores. 
gobierno. empresarios. entre otros. 

•:• Proporciona bienes y servicios para satisfacer las necesidades de los 
consumidores. 

•:• Propicia la expansión de las ciudades. 

•!• Fomenta la investigación y desarrollo tecnológico. 

•:• Fomenta la inversión y la fonnación de capital. 
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3.IO FACTORES QUE DEBE TENER EN CUENTA 
MICROEMPRESA PARA REALIZAR SU PLANEACIÓN.38 

a) Económicos. 
1. Participación en el mercado. 
2. Recursos financieros. 
3. Localización de materia prima y mano de obra. 
4. Inflación. 
5. Gasto público. 
6. Índice del costo de vida. 
7. Ingreso personal. 
8. Precio de materia prima o Costo de ventas. 

b) Sociales. 
1. Tasa de crecimiento de la población. 
2. Oferta y demanda de recursos humano. 
3. Movimientos estacionales del mercado. 
4. Imagen que proyecta la empresa. 
5. Tipo de inversionistas. 
6. Gustos y preferencias del consumidor. 

c) Políticos. 
1. Políticas del gobierno. 
2. Leyes y regulaciones. 

d) Tecnológicos. 
1. Facilidad de transporte externo. 
2. Sustitución de 1natcria prima o proveedores. 

3.11 VENTA.JAS QUE TIENEN LAS MICROEMPRESAS. 

•:• Compromiso. 
•:• Conocimiento. 
•!• í-"lcxibilidad en el trabajo. tiempo y dinero. 
•!• Rapidez en la torna de decisiones. 
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•!• Plancación a largo plazo. 
•!• Confiabilidad y orgullo. TESIS CON 
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3.12 DESVENTAJAS QUE TIENEN LAS MICROEMPRESAS. 

•!• Dcsafios comerciales. 
•:• Modernización de técnicas obsoletas. 
•!• Manejo de transiciones. 
•!• Incremento de capital. 
•!• Sucesión. 
•!• Conflictos e1nocionales. 
•!• Liderazgo y legitimidad. 
•!• Mezcla de intereses. 

3.13 ÉXITO Y FRACASO DE LAS MICROEMPRESAS. 

El éxito depende de una buena Administración, incluyendo: negociaciones 
satisfactorias, dejar bien clara Ja Misión y Visión de la Microempresa. el 
liderazgo, poder involucrar a los miembros con el propósito de la Microempresa, 
la atención que se le da a las diversas problemáticas que se presentan, para 
minimizarlas. 

"Una buena Dirección es la capacidad de comprender, dirigir y controlar 
una empresa, se fundamenta en la atención critica del director-propietario hacia 
unos cuantos factores decisivos de supervivencia y éxito que son los que 
conllevan la fortuna o traen la ruina.""31 

A continuación se mencionan diez condiciones de Fortuna o Ruina para 
sobrevivir y tener éxito, que son aplicables en la Dirección de las 
Microempresas:32 

11,. 

1. Sea objetivo. 

2. Trabaje de forma sencilla y centrada. 

3. Proporcione productos y serv1c1os excelentes y caracterisucos que 
satisfagan las ·necesidades de grupos selectos de clientes. 

4. Establezca la forma de llegar hasta sus clientes y venderles sus productos 
y servicios. 

i: Hcsnik Paul. ••Como dirig.i..- urm pcqucfta empresa. Decálogo de la supcrvi"'cnci¡1 y el é.-.;i1u"'.l\.1cGr.:m··flill. I"' 
L·diciún. México. llJ93. 
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5. Organice. dirija y motive a un equipo vencedor para que haga todo lo que 
usted .no pu.ede hacer. por si solo. 

6. Lleve los registros de contabilidad y los controles necesarios para entender 
y dirigir la empresa.: 

7. No e~té ~·~:~,~~·~~¡-~\cf'ectivo. 

8. Evit.,:trop"~~.~~~~ y otra vez con las piedras de todo crecimiento rápido. 

9. Cornp~e'f;<:la~~ .,.mpresa de cabo a rabo. 
e;\"' .",\ • 

1 O.PlanifÍque. 

La falta . de Administración es causa común del fracaso en las 
Microempresas. sobre todo en aquellas de reciente creación. A continuación se 
presentan las causas de una mala Administración: 

•!• Mala negociación con clientes, proveedores y empleados. 
•:• Falta de planes contingentes para enfrentar crisis económicas. 
•!• Falta de experiencia del o de los dueños. 
•!• Insuficiencia de capital. 
•:• Mala contabilid<1d. 
•!• Mal rnancjo de inventarios. 
•:• Faltas de control de inventarios. 
•!• Mala cobranza. 
•:• Fraudes del personal. 
•!• Mala selección de personal. 
•!• Mal servicio. 
•:• Mal pago de proveedores. 
•!• Evasión fiscal y consecuencias. 
•:• Conllictos familiares. 
•:• Luch<1 de poder y conflictos entre los dueños. 
•!• Exceso de inspectores y nonnas regulatorias .. 
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Para resolver los problemas que presentan las microcmpresas se puede 
considerar lo siguientc:33 

•:• Las Microempresas para que sean eficientes deberán ser dirigidas 
profesionalmente, para ello hay que capacitar al mieroempresario en 
aspectos administrativos. 

•:• Los programas de financiamiento no son la un1ca solución para la 
Microemprcsa; por el contrario estos habrán de considerarse como última 
instancia. 1-lay que otorgar los recursos financieros no desde una 
perspectiva paternalista. sino con la seguridad de que el trabajo inteligente 
y lógico ha sido implantado. 

•:• La simplificación administrativa en las dependencias públicas que sirvan 
de apoyo a fa Microempresa, es indispensable para la subsistencia de las 
n1ismas. 

•:• Fomentar la forrnación intcgraJ del microemprcsario. esto implica 
provocar el entbque humano y la dimensión trascendental de su labor. El 
que aporta sólo su capital arriesga lo que tiene. pero el que aporta su 
trabajo arriesga lo que es su persona. 

TESIS CON 
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3.14 ESTADÍSTICAS. 

TAllL..A DE EMPRESAS POR ENTIDAD FEDERATIVA* 

ESTADO EMPRESAS ESTADO EMPRESAS 
Aguascalicntcs 6.017 Nayarit 10.084 
Baia California 10.858 Nuevo León 24.625 
Baja California Sur 6.456 Oaxaca 4,168 
Can1occhc 2.822 Puebla 12,748 
Coahuila 7.064 Qucrétaro 5,376 
Colima 1.791 Quintana roo 26.417 
Chiapas 2.729 San Luis Potosi 10.052 
Chihuahua 24.642 Sinaloa 13.546 
Distrito Federal 108.902 Sonora 10.684 
Durango 2.313 Tabasco 2.202 
Guanaiuato 21.436 Tamaulipas 16,857 
Guerrero 3.004 Tlaxcala 6.410 
Hi~algo 24.738 Vcracruz 27.053 
Jalisco 78.105 Yucatán 19.680 
Estado de México 73.612 Zacatccas 6,287 
Michoacán 10.193 
Marcios 4.407 TOTAL. 585,278 

Esta tabla nos indica el número de empresas registradas en territorio 
nacional. México cuenta con 585,278 empresas. Nos revela que el 54o/o de las 
cn1prcsas en México se encuentran en tan solo 5 entidades federativas y son: 

1. Distrito Federal. 
2. Jalisco. 
3. Estado de México. 
4. Vcracruz. 
5. Quintana Roo. 

TESlS CON 
FAL1A DE ORlGEN 

Mientras que el 46% de las empresas se encuentran repartidas en los 27 
estados restantes., siendo Colima el estado con menor nú1ncro de empresas. 

'Sbtcma de lnformm:it'm Emprc~nrinl SIE"'1· 2002. 



TAllLA DEL TAMAÑO DE LAS EMPRESAS POR SECTOR• 
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Agropecuario 

Minería 

Industria 
Manufacturera 

(.~onstrucción 

Total Industrial 

Comercial 

Total Comercial 

Co111unicacioncs 

Servicios 

Total Servicios 

299 

153 

26.061 

10.340 

36,853 

384,970 

384,970 

3.723 

105,938 

109.661 

142 

41 

9,516 

3,044 

12,743 

12.123 

12,123 

871 

10.776 

11.647 

43 

36 

s.010 

643 

5.732 

3.942 

3,942 

216 

1.699 

1.915 

4 488 

33 263 

2.296 42.883 

98 14,125 

2,431 57.759 

1,538 402,573 

1,538 402,573 

308 5.118 

1 .41 5 1 19,828 

1.723 124,946 
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El 90.80o/o de las empresa que están registradas en el SIEM en nuestro país 
son 111icrocni.prcsas .. el 65.77o/o de éstas 1nis1nas se dedica al comercio .. lo quiere 
decir que México tiene una economía for111ada por microcmprcsas que se 
dedican al corncrcio. 

El 6.23o/o son empresas clasificadas como pequeñas. 

El l .99o/o son empresas medianas. 

El 0.98% son empresas grandes. 

• Sis1cmm de Información Empresarial SIEM. :?002 
TESIS CON 
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Un pequeño negocio puede parecer aparentemente insignificante. pero en 
su tamaño de conjunto es realmente grande,. no sólo en cifras., sino por su 
contribución a la economía del país. Las Microempresas son un mecanismo de 
captación de pequeños ahorros para hacerlos productivos. que de otra forma 
permanecerían ociosos. 

En general la actividad empresarial o el sector con mayor número de 
empresas es el comercial con 68. 78o/o, le sigue el de servicios con 2 l .35o/o y por 
último el industrial con 9.87%. 

TABLA POR TAMAÑO Y SECTOR ( 0/o)• 

TAMAÑO SECTOR TOTAL 
INDUSTRIAL COMERCIO SERVICIOS 2,844,308 

Micro 94.4 94.9 97.4 95.7 
Pequeña 3.7 4.0 1.6 3.1 
Mediana 1.7 0.9 0.5 0.9 
Grande 0.4 0.2 0.4 0.3 
TOTAL 100 IOO 100 100 

En comparación con las tablas anteriores se puede ver que existe una gran 
diferencia entre el número total de empresas., esto se debe a que muchas 
empresas que están operando no se registran en el Sistema de Información 
Empresarial. Sin embargo vemos que las Microcmpresas predominan en la 
economía mexicana 

IMPACTO DE LA PYME EN MEXICO. 

Casi la mitad de los empleos que ofrecen las empresas los otorgan las 
microcmpresas (49%). seguidas de las grandes empresas con 21 %. las pequeñas 
y medianas sumadas ofrecen el 30% de empleos. 

Las grandes empresas generan el 37% del Producto Interno Bruto (PIB). 
22o/o la tncdiana empresa,. el 21 % la pequeña empresa y 20o/o la tnicrocmprcsa. Si 
ton1a111os en cuenta que Ja economía está basada en microcrnprcsas .. se puede 
decir que entre las 1nicro .. pequeñas y 1ncdianas empresas aportan casi la tercera 
parte de PIB. Razón de más para pensar que el futuro de la cconomia mexicana 
podría estar en rnanos de c111prcsarios en 1ncnor escala. 

• Ccn~u económico 199<J. TESIS CON 
FALLA DE OfüGEN 
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Con base a lo que se ha expuesto en los capítulos anteriores, en el presente 
capítulo se hablará de una Microempresa, nombrada por su dueño 
"NOVEDADES PEPE'S" 

Novedades Pepe's es una Microempresa que opera desde 1998, esta 
ubicada en un local comercial en la calle de Republica de Bolivia # 45-A 
Colonia Centro, Delegación Cuauhtémoc, México D.F .• dedicada a la compra y 
venta de bisutería., actualmente cuenta con tan solo 2 empleados, además del 
dueño y su familia, que ocasionalmente se encargan del manejo de la tienda. 

El término bisutería se refiere a joyería y aniculos para dama que no 
utili7.2 materiales preciosos, aunque a veces los trata de imitar. 

4.J ANTECEDENTES. 

México vivió una situación de crisis económica en 1996.. una de las 
consecuencias que se sufrió en el país fue el recone de personal en las empresas, 
incluso otras empresas quebraron o tuvieron que dejar de laborar. El dueño de 
Novedades Pepe's fue despedido~ causa de un recorte de personal en la empresa 
en la que laboraba. Para 1997 él decidió invertir una parte de los ahorros que 
obtuvo durante el tiempo que estuvo trabajando. en un negocio, con la visión de 
hacer rendir su dinero e incluso de autocmplcarse. 

Es una Microempresa que cumple con las normas que establece la 
Secretaria de Hacienda y Crédito Público (SHCP). Penenece al Régimen de 
Pequeños Contribuyentes ya que sus ingresos son menores a $ 1, 750, 000.00 
anuales, cuenta con el Registro Federal de Contribt•yentes y domicilio fiscal (que 
es el misnlo que ya se mencionó), realiza el pago de impuestos de acuerdo a las 
disposiciones fijadas por dicha secretaría a través del Servicio de Administración 
Tributaria (SA T). 

Ésta Microcmpresa. como rnuchas otras .. está sujeta a revisiones realizadas 
por agentes autorizados de la Sl-ICP y la Procuraduría Federal del Consumidor 
(l'ROFECO) principalmente, por concepto de origen y procedencia de 
1ncrcancía~ ya que los productos de vende ésta son de origen extranjero. 

Es una unidad económica ya que contribuye con el pago de i1npucstos a la 
economía del país~ incluso genera c1nplcos. 

TESIS CON 
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Novedades Pepe's se encuentra situada en pleno Centro Histórico de la 
Ciudad de México donde la actividad comercial es permanente, además que en 
ésta zona existe gran concentración de negocios dedicados a la misma actividad, 
este en un factor que hay que tomar muy en cuenta a la hora de concretar alguna 
negociación con precios competitivos y los clientes no Prefieran a la 
competencia., 

La vida de ésta Microempresa depende de la negociación que realice el 
dueño, la negociación será siempre por obtener el precio más barato para poder 
vender a un buen precio y obtener una ganancia mayor. No tiene acceso a 
créditos, se ha financiado por medio de los créditos personales que los 
proveedores le otorgan al dueño. 

El dueño dirige su negocio de manera cmp1rica ya que todas las 
actividades que realiza se repiten cotidiana y constantemente,. sin ningún 
rundamento administrativo. En algunas ocasiones utiliza conceptos de 
Administración, auque no la identifica plenamente. 

Los recursos 1nateriales que conforman esta microempresa son: el local 
comercial,. que tiene las siguientes dimensiones: 1 O metros de frente por 8 metros 
de fondo, en total 80 metros cuadrados. El mobiliario integrado por una serie de 
contenedores metálicos (en forma de rejas), que sirven para almacenar: dos 
vitrinas,. una mediana y otra más pequeña,. donde se muestra mercancía de valor 
y es más seguro almacenarla ahí. 

Cabe señalar que las paredes o cualquier lugar disponible son 
aprovechados para exhibir los artículos que están a la venta, en este negocio es 
muy importante tener espacio para poder mostrar los productos y si no lo hay 
buscar la forma de que los clientes los vean. 

En las paredes hay tableros de madera con una serie de ganchos que se 
pueden acomodar de diversas maneras, de acuerdo al tamaño del producto. 
Incluso el sucio es utilizado para acomodar la mercancía, se hacen montones de 
un 111isrno producto cerca de la puerta para que los clientes al pasar vean la 
1ncrcancia y entren a la tienda. 

Por la actividad del negocio no se cuenta con un ~irca específica de diseño 
y desarrollo de nuevos productos. puesto que se adquieren productos tcnninados 
de acuerdo a la moda, para después venderlos. 

TESIS CON 
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Novedades Pepe's esta limitada a la calidad de los productos que compra 
para revender. Ésta Microempresa no los fabrica, depende de la calidad que le 
ofrecen sus proveedores. Cuando algún producto esta defectuoso, el dueño puede 
negociar con el proveedor que le disminuya el precio o un reembolso de dinero 
en su siguiente compra. En ocasiones aunque la mercancía tenga defectos., el 
dueño tiene que pagarla y asumir las mermas que se generan. 

La bisutería comprende una gama muy extensa de productos., algunos de 
los que vende Novedades Pepe's son: 

•:• Pulseras. 
•:• Collares. 
•:• Diademas. 
•:• Pinzas. 
•:• Donas para cabello. 
•!• Aretes. 
•:• Prendedores para cabello. 

Novedades Pepe's integra y organiza recursos propios y ajenos para que 
pueda ofrecer a sus clientes los productos que desean. 

4.2PROBLEMÁTICA EN NOVEDADES PEPE'S. 

Mediante una v1s1ta previa a la tienda.. se pudo apreciar que la 
Administración que se aplica en este negocio es e111pirica (según el sentir del 
dueño), y por tal motivo las cosas no marchan como debieran. A continuación se 
exponen dos situaciones que al parecer están provocando pérdidas en el negocio: 

l. Falta de control en inventarios. El dueño no sabe la cantidad exacta de 
111crcancia que tiene. Cuando hace tblta surtir algún articulo es necesario 
preguntar a un empicado si hay en existencia o no. l)c esta situación se 
pueden derivar otras: pérdidas de mercancía. por tanto fuga de capital. 

2. Falta de autoridad del encargado anle los empleados. Cuando es 
necesario adoptar n1cdidas correctivas en cuanto al manejo del personal .. el 
dueño prefiere no aplicarlas .. n1icntras que el encargado en turno quiere 
aplicarlas. pero con10 el dueño no respalda las decisiones. entonces la 
autoridad del encargado ante los empicados se ve disminuida y en 
ocasiones es nuh.1. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



86 

Tal situación provoca que los empleados obedezcan las órdenes de 
acuerdo a su conveniencia., no trabajen adecuadamente y exista constante 
ausentismo. 

4.3HIPÓTESIS. 

Si se aplica un control sobre Jos inventarios., entonces se determinará el 
porcentaje de mermas de mercancía y las fugas de dinero que existen en 
Novedades Pepe's se reducirán. 

Si el dueño respalda las decisiones que toma el encargado y Je delega la 
suficiente autoridad ante los empleados., entonces éstos desempeñarán mejor su 
trabajo. 

4.41NVESTIGACIÓN. 

En la presente investigación se utilizan la observación directa y la 
elaboración y aplicación de cuestionarios. 

Una técnica que es 1nuy importante utilizar en este caso,. es la observación 
directa que permite realizar una descripción de las actividades que ejecuta cada 
uno de los miembros del negocio. Se realizaron seis visitas, una diaria durante 
una semana, con el fin de que Jos miembros de Ja empresa no se comporten de 
manera distinta a Jo habitual. 

Mediante las visitas se elaboró un registro de la actividades de cada uno de 
Jos integrantes de Novedades Pepe's, dueño, encargado y empicados con el fin 
de determinar actividades clave que determinan en buena rncdida el 
funcionamiento del negocio y que sirvan a la presente investigación. 

Gracias al tatnaño del negocio íuc posible reali7.-ar un censo~ que permitió 
reunir Jos argumentos de todos los miembros de Ja empresa. A través del 
cuestionario se recopila la información necesaria y se aplicaron de la siguiente 
1nanera: 

•:• Entrevista al dueño. 
•:• Entrevista al encargado. 
•:• Cuestionario a los c1nplcados 
•:• Cuestionario a los clientes. 

TESIS CON 
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A continuación se presentan los registros de las actividades de cada 
mietnbro de la empresa., a través de Jos cuales se obtuvieron los siguientes datos. 

OBSERVACIÓN. 

NOMBRE· Dueño 
Feeha Lu2ar Hora Deseripeión de la 

aetividad 

24/03/03 Tienda 12:00 Llegada. 

24/03/03 12:05 Estancia en la tienda. 

24/03/03 15:08 Sale de la tienda. 
24/03/03 18:03 Llega a tienda. 

24/03/03 18:07 Sale a cobrar a clientes. 

24/03/03 18:25 Ordena cerrar la tienda. 

f---· 
24/03/03 18:48 Espera. 

Observaciones 
resultantes 

No esta presente cuando 
se abre la tienda. 
Revisa si hace falta 
mercancía., da 
indicaciones a empleados 
y encargado. 
ocasionalmente hace el 
cobro de las ventas. 
Entra y sale de la tienda. 
Hace diversas diligencias, 
asuntos personales, ir al 
banco. 
Ocia instrucciones. 
No hay manera de 
localizarlo en caso de 
alguna emergencia. 
Recoge el dinero de las 
ventas. no hace corte de 
caia. 
Durante el cierre espera 
fuera de la tienda. 
No supervisa que la tienda 
haya sido cerrada 
corrccta1ncnte.,. los 
empleados se encargan de 
todo. 

TESIS CON 
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Acciones incorrectas que perjudican el funcionamiento del negocio: 

•:• El dueño o encargado no está presente a la hora de abrir y cerrar la tienda. 
•:• La revisión de la falta de mercancía en tienda lo hace esporádicamente. 
•:• No supervisar el traslado de la mereancia de bodega a tienda. 
•:• Falta de asistencia del dueño durante la mayor parte del dia. 
•:• Dejar instrucciones a los empleados sin verificar su correcta ejecución. 
•:• No hacer corte de caja al encargado. 

NOMBRE: EneHre.ado. 
Fecha Loe.ar Hora Descripción de la Observaciones 

actividad resullantes 

25/03/03 Tienda 10:37 Llegada. Cuando la tienda se abre. 
no esta presente, llega 
más de una hora después. 

25/03/03 Tienda 11:00 Almuerzo Dentro de la tienda. 
25/03/03 Tienda 11 :20 Cobro de ventas., El encargado es 

recados para el dueño,. multifuncional. hace un 
atender a clientes., poco de todo. 
acomodo de mercancía. 

25/03/03 Tienda 15:50 Comida. Dentro de la tienda. 
-25/03/03 Tienda 18:48 Cierre. Estar presente a la hora 

del cierre. El encargado 
no sabe ni abrir ni cerrar 
la tienda. depende 
totalmente de los 
empleados. No sabe cual 
es la llave que 
corresponde a cada 

L candado. 

Acciones incorrcctns: 

•:• No estar presente a la hora de abrir la tienda. 
•:• No saber el proccdi111icnto para abrir y cerrar la tienda. 
•:• No entrar a la bodega a verificar su estado y condiciones. 
•!• El dueño no realiza corte de caja. 
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NOMBRE: Empleado# J 
Fecha Lu~ar Hora Descripción de la 

actividad 

26/03/03 Tienda 9:35 Llegada. 

26/03/03 Tienda 9:48 Abrir tienda, aseo. 

26/03/03 Tienda 10:05 Acomodar mercancía 
en el exhibidor de 
afuera. 

26/03/03 Tienda 10:18 Acomodo de mercancía 
en la tienda., surtir 
modelos. 

26/03/03 Tienda 15:15 Comida. 

26/03/03 Tienda 18:25 Preparar para el cierre 
de la tienda. 

26/03/03 Tiendn 18:48 La tienda esta cerrada. 

89 

Observaciones 
resultantes 

Llego 5 minutos después 
de la hora de entrada, no 
hay autoridad que lo 
vigile. 
Ni encargado. ni dueño 
suoervisan esta actividad. 
Actividad compartida con 
el otro empicado. 

Mientras se acomoda la 
mercancía puede llegar un 
cliente y hay que 
atenderlo., se combinan las 
dos actividades. 
En caso de que no haya 
venta y se a terminado de 
acomodar la mercancía., el 
empleado espera a que 
llegue un cliente y lo 
atiende. El empicado # 2 
baja 1ncrcancía de bodega 
., entre los dos acomodan 
la mercancía 
El empicado come dentro 
de la tienda. 
Ayuda el empicado # 2 

El encargado supervisa., 
solo este en1plcado cierra 
la tienda. mientras el 
empicado # 2 espera 
afuera. 

-~--
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Acciones incorrectas: 

•:• El empleado# 1 no sabe Ja ubicación de Ja mcrcancia en bodega. 
•:• En caso de que tenga que surtir algún pedido tiene que buscar Ja ubicación 

de Jos productos, Jo que representa perdida de tiempo. 
•:• El empleado acomoda la mercancía en tienda según su criterio~ puede que 

éste no sea el correcto, pero el dueño no hace alguna observación. 
•:• Como el dueño o encargado no llegan a Ja hora de entrada, no pueden 

determinar si cumplen con el horario y por consiguiente el empleado no 
llega a Ja hora establecido. 
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NOMBRE: Emoleado # 2 
Fecha Lu~ar Hora Descripción de la Observaciones 

actividad resultantes 

27/03/03 Tienda 9:45 Llegada. La hora de entrada es a 
las 9:30, llegó tarde, el 
dueño y encargado aun no 
lleean. 

27/03/03 Tienda 9:47 Limpiar tienda y Ayuda del empleado # 1 
acomodo de exhibición 
afuera. 

27/03/03 Bodega 10:15 Estancia en bodega, El dueño le ha indicado el 
traslado de cajas de día de ayer. lo que debe 
bodega a tienda. bajar, el dueño no 

supervisa, no hay registro. 
Tarda en bajar de 15 a 20 
minutos. 
Se lleva algunas muestras 
para surtir pedidos. 
Al bajar las cajas, 
acomoda mercancía en los 
contenedores. 

27/03/03 Tienda 15:18 Comida. Se come en la tienda, la 
comida es llevada. 
Un cliente entra a 
comprar, es necesario 
atenderlo, hay 

27103/03 Tienda 16:05 Ventas. 
interrupciones. 
Cuando no hay clientes .. 
se acomoda la mercancía, 
cambia el empaque a 
mercancía que lo necesita. 
Se espera sentado a que 
llegue algún cliente. 

i='m 
Salida 17:35 Diligencias. Cobro a clientes, recoger 

bolsa. 
/03/03 Bodega 18:07 Cierre de bodega. Sin supervisión .. sin 

autorización .. no pide 
pcrn1iso .. por criterio 
nrooio. 
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27/03/03 Tienda 18:25 Preparar cierre 
tienda. 

27/03/03 Tienda 18:48 Tienda cerrada. 

Acciones incorrectas: 

•:• No ser buen vendedor. 
•:• Solo estar a cargo de la bodega. 
•!• Llegar continuamente tarde a trabajar .. 
•:• Ausentarse sin avisar. 
•:• Poca obediencia ni encargado. 
•!• Presentar poco interés por su trabajo .. 

de 
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Se desmonta exhibición 
de afuera. Ayuda a meter 
exhibidores. 
El encargado esta dentro 
de la tienda para el cierre 
con el empleado # l. El 
empicado espera afuera 
de la tienda. 

Los registros antes presentados enumeran las actividades ejecutadas por 
los miembros de la empresa y son las más significativas ya que las actividades 
son cotidianas .. 

El dueño constantemente asume riesgos ya que comprar algún producto 
4uc está de rnoda. aunque sea barato dicho producto .. no garantiza que se venda 
bien y otro aún más irnportantc no vigila sus inventarios, por lo tanto esta 
corriendo el riesgo de tener robos de mercancía .. 

Gracias a la observación se hace las siguientes anotaciones: 

H!ECUH.SOS CON QUE CUENTA NOVEDADES PEPE'S. 

La bodega se adecua a las necesidades del negocio. cuentan con el espacio 
suficiente para aln1accnar la n1crcancía.. la estructura del local es suficiente para 
proteger las mercancías del deterioro físico que puedan sufrir. L:.t tienda se 
encuentra en planta baja. la bodega en planta alta. La entrada para la bodega no 
es visible desde la tienda. por lo tanto los empicados pueden sacar cajas de la 
bodega sin que el dueño o encargado se de cucnra .. orro t'hcror que hay que 
agregar es que las supervisión es poca. 

TESIS CON 
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Recursos Humanos. 

El personal que en esta microel11presa labora.es muy poco, cuenta con dos 
empleados únicamente. En esencia es i uríá. el11présa familiarque por su giro y 
tamaño no requiere de más' _ pc!"S<>,~~.1;- :: 'A·:<."contin,uaci«?rl: ·se ·presenta eJ 
~·organigrarna"" de la empresa. ···~-:~·_,:-. . ·' ... · :>-

·.·. · · »'>: .. ·'.·:::·:· ,. __ 

DUE~?,á; ri(f , ·• 

TRABAJADOR 1 

Funciones del dueño. 

•:• El dueño desempeña todas las f;.nC:i~ne;.D:<lrií'ini~trathr~s.q;,e puede haber 
dentro del negocio, si no hay alguien''cíue'funjá cóm'oericargado,él asume 
esta responsabilidad. . ··. ;~·:':'·:-:~·.?: ·-: ::'.:~:- -.-· 

•:• La función de Planeación estl:Í a S:U_ carS,o;~;c~mP~OJa.mercancía que se va 
a vender. Él determina cuales y cuantos.' productos' comprar de acuerdo a 
su precio. ·; ; -

•:• El dueño compra la mercancía cuando las existenciaS: se han agotados o 
están próximas a terminarse y los clientes siguen demandando el 
producto. 

•:• Contrata a los trabajadores y determina el monto de su sueldo, realiza las 
funciones propias de Administración de Personal. 

•:• Dirige el esfuerzo conjunto. designando la actividad del día. 
•:• Realizar los pagos a proveedores y trabajadores. 
•:• La función de comerciali?..ación esta a su cargo. haciendo negociaciones 

con clientes potenciales. 
•:• Determina el precio de cada producto .. 
•:• Dctcrn1ina a que cliente se le hace descuento por volurncn de ventas. 
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Funciones del encargado. 

•:• El encargado asume la mayoría de las responsabilidades cuando no se 
encuentra el dueño., pero en algunas decisiones importantes es limitado., ya 
que el dueño es quien tiene la última palabra. 

•:• Recibir dinero por concepto de venta de mercancía. 
•:• Atender notificaciones por parte de las autoridades correspondientes. 
•:• Contestar llamadas tclcCónicas., así corno anotar recados. 
•:• Vender mercancía en existencia. 
•:• Colaborar con el buen funcionamiento del negocio. 

Funciones de los trabajadores .. 

•:• Los trabajadores se encargan de mantener limpia la tienda diariamente. 
•:• Acomodar la mercancía. 
•:• Vender los productos en existencia. 
•:• Tener buen trato con los clientes. 
•:• Proporcionar al cliente el producto de su agrado. 
•:• Cargar y descargar rncrcancía. 

Los empleados son 1nuhifuncionalcs,. es decir tienen diversas tareas 
asignadas. reali?..an un poco de todo: cargar y descargar mercancía. acomodar .. 
limpiar .. vender. almacenar .. embolsar,. etc. 

El empicado 1 licnc el mismo nivel jerárquico que el empicado 2. aunque 
el sueldo del empicado 1 es mayor que el del empicado 2. esto es por que el 
empicado 1 tiene mejor desempeño en cuanto a las ventas y a manera de 
rnotivarlos. si son buenos vendedores,. se les aumenta el sueldo. 

Se dá por entendido que el encargado de la bodega es el empicado 2 ya 
que él realiza la mayoría de 1novimicntos y traslados de mercancía de bodega a 
tienda. El empleado 1 no realiza ningún movimienlo en la bodega. él 
principalmente está en la tienda concretando ventas. 

El dueño contrata al personal que labora en Novedades Pcpe's de palabn1 
ya que no se celebra un contrato individual ni colectivo de trabajo. El sueldo se 
lija de acuerdo a su desempeño en el trabajo y a su antigüedad. 
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El perfil que debe cubrir un empleado es el siguiente: 

•:• Sexo masculino. 
•:• Entre 1 8 y 40 años. 
•:• Disponibilidad de horarioc 
•:• Buen vendedor. 
•:• Activo y con inici3t.iva. 
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Se puede decir que.se miden los resultados que tienen los empleados en 
base a las ventas que realic.en .. u.ri ·empleado que no realiza ventas no es 
productivo para el negocio; 

Recursos Financieros. 

Los recursos monetarios propios, son el dinero en efectivo producto de la 
venta de mercancía y el activo· (integrado por el mobiliario y la mercancía). 
aunque tan solo una parte, ya que parte de dicha mercancía se compra a crédito. 

Los recursos propios tienen un valor aproximado de $625, 000. OO. 
Aproximadamente el 25% del dinero en efectivo es destinado al pago de 
proveedores y acreedores, de ésta manera los recursos ajenos son todos aquellos 
créditos que contrae el dueño por concepto de compra de mercancía. El crédito 
que tiene al dueño con sus proveedores es de $120,000.00 aproximadamente. 

El valor del inventario es aproximadamente el 80% de los recursos 
financieros con que cuenta Novedades Pepe's. 

A la hora de elegir que artículos debe comprar, se ayuda de una simple 
operación matemática que le permite determinar el margen de utilidad de cada 
producto, considerando el precio de compra, el flete, los gastos de operación y 
hasta que precio el cliente esta dispuesto a pagarlo. 

NOVEDADES PEPE'S Y SU ENTORNO. 

Novedades Pepc .. s contribuye a la economía nacional .. pues cuenta con 
clientes en las principales ciudades de Ja República Mexicana, estos clientes 
co111pran 111crcancía y lo trasladan a su lugar de origen para revenderlo .. 
contribuyendo a la ccono111ia de su estado. 
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Los principales proveedores que tiene son mayoristas y medio mayoristas 
que se dedican a misma actividad o giro, cabe señalar que son de origen 
extranjero., por otra parte sus clientes son personas que compran al menudeo., 
clientes detallistas e incluso personas que se dedican al comercio intonnal. El 
siguiente cuadro representa lo anterior: 

MAYORISTAS 

NOVEDADES 
PEPE'S . 

DETALLISTAS 
Y COMERCIO 

INFORMAL 

MEDIO 
MAYORISTAS 

Las 1nayoristas son e1npresas que venden grandes volúmenes de 
n1crcancia., por comprar determinado número de unidades el precio es más bajo. 
Estas crnprcsas están situadas en China y manufacturan los artículos para 
después vender a n1cdios mayoristas en diversos países. El dueño de Novedades 
Pcpc's compra a mayoristas en China y medio mayoristas en Estados Unidos 
que a su vez con1pran a 111ayoristas en China. 

Se puede decir que Novedades Pcpc"s funge corno intcrrncdiario entre 
111cdianas y pequeñas ctnprcsas con otras 1nicrocmprcsas o incluso negociantes .. 
tornando en cuenta dentro de ésta cadena que se compra para revender. 
Novedades Pcpc"s cucnt:.1 con JO clientes constantes .. que tienen 2 años y 1ncdio 
en pron1cdio de comprnr en dicho establecimiento .. que prefieren comprar por 
que les dan facilidad de pago (crédito) en general encuentran los artículos que 
dc1nundan Jos clientes. 
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EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN NOVEDADES PEPE'S. 

Los planes que se llevan a cabo son a corto plazo, y los podemos clasificar 
como inmediatos., ya que se llevan a cabo en menos de seis meses.- La planeación 
es cotidiana por que en este negocio lo que cuenta es tener- prOductOs surtidos a 
un precio competitivo y de acuerdo a la moda. En estos casos la moda puede 
durar de 1 a 2 meses. · · 

La Planeación de la Microempresa está a cargo su duéño~· él se encarga de 
elaborar los planes. Sin embargo no hay un Sistema de Pfaneación propiamente 
establecido que permita a la empresa ser más competitiva; 

El dueño tiene la perspectiva de hacer crecer su negocio, comprando un 
pequeño local dentro de una plaza comercial, donde pueda ofrecer el mismo 
surtido y variedad de productos que en Novedades Pepe's. 

La Técnica de Investigación de Mercados más usual es la opm10n por 
experiencia, ya que el dueño antes de comprar pregunta a los trabajadores sobre 
los productos que demandan los clientes, tomando en cuenta que los 
trabajadores preguntan a los clientes por los productos que se venden mejor. 

En cuanto a la organización del negocio tenemos lo siguiente: 
Novedades Pepe·s cuenta con el siguiente horario: 

Días Horario de verano Horario de invierno 
Lunes a Viernes 9:30 a 18:30 hrs. 9:30 a 18:00 hrs. 
Sábado 9:30 a 18:00 9:30 a l 7:30hrs 
Domingo Descanso Descanso 

En temporada navideña el horario puede ser flexible de acuerdo a las 
condiciones de venta. En caso de tener mercancía de temporada. los domingos de 
Dicicn1brc la tienda se encuentra abierta. 

Los productos en la tienda se organizan de la siguiente rnancra: 
•:• Poner el producto de tnoda en un lugar visible., y de esta manera convencer 

al cliente a pasar a la tienda. 
•:• Agrupar los productos por 1nodclo. 
•:• Agrupar los productos según la disponibilidad de espacio. 
•:• Mantener los cxhibidorcs al tope de existencias (ver una tienda surtida). 
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En Novedades Pcpc·s no existe algún documento que compruebe la 
existencia de manuales. Las actividades se organizan de tal manera que los 
trabajadores sean productivos., es decir., ejecutar las actividades en el menor 
tiempo posible. 

El dueño toma las decisiones cruciales para el negocio., generalmente son 
situaciones programables de carácter repetitivo. Cuando debe tomar una decisión 
en condiciones de incertidumbre o situaciones no programables., solamente él es 
quién asume la responsabilidad, dejando un pequeño espacio para tomar 
decisiones poco importantes al encargado, cuando él no puede hacerse cargo. 

El dueño trata de motivar a sus empleados con algunas recompensas que 
en otros cstableci~ientos similares no otorgan a ninguno de sus ctnplcados., un 
ejemplo de esto es que el día Sábado, se hace una pequeña comida sin costo para 
ellos. 

En relación con lo anterior, el dueño motiva a sus empicados poniendo de 
manifiesto que la Microcmpresa es un grupo de trabajo y unidos se pueden lograr 
los objetivos; se les hace ver que en la medida que el negocio prospere. ellos lo 
harán también, y es por ello que sus objetivos personales no deben anteponerse 
con los objetivos de la empresa. 

La comunicación que existe entre los miembros del negocio es de persona 
a persona., por medio de la comunicación oral. Es muy importante que sea clara .. 
por que un error en el proceso de comunicación puede ocasionar pérdida de 
tiempo. Para los empicados es de vital importancia comunicarse adecuadamente .. 
ya que la única arma que tienen para concretar una venta es la labor de 
convencimiento. acerca de las ventajas que ofrecen los diversos artículos sobre 
los de la competencia. 

En este caso el dueño representa el papel de líder. El liderazgo que se 
presenta es denominado paternal .. ya que el dueño busca crear un ambiente 
agradable en la empresa .. donde los empicados se sientan a gusto de rnancra que 
no quieran buscar otras opciones de trabajo. ya que necesita de ellos. El dueño 
no aplica acciones correctivas a los crnplcados y tampoco pcnnitc que el 
encargado las aplique. El encargado no las aplica por falta de autoridad. aunque 
haya lugar o causa. 
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El Control que se ejerce sobre los empleados es esporádico, ya que no se 
les checa la hora de entrada (aunque no tienen hora fija de salida), no se 
supervisa la manera en que se acomoda la bodega, lo que se controla es su 
actuación y desempeño laboral dentro de la tienda. 

El dueño no controla la entrada o salida de mercancia tanto en tienda como 
en bodega., ni tampoco el efectivo que se tiene en caja por concepto de ventas. 

APLICACIÓN DE CUESTIONARIOS. 

A continuación se presentan la información recabada durante las 
entrevistas realizadas al dueño y al encargado, así como la aplicación de 
cuestionario a etnpleados. 

TABLA #1 CUESTIONARIO PARA EL DUEÑO. 
Los problemas por los que pasa Novedades Pcpe's son muchos, pero en 

este caso se abordó el de Control de Inventarios y quién mejor para responder 
que cJ dueño., que nos ayudo a recabar la información. 

# PREGUNTA RESPUESTA 
1 ¿Con qué frecuencia realiza sus Cada mes. 

compras de n1crcancía? 

2 ¿Con qué frecuencia recibe Cada mes o en ocasiones cada dos 
1nercancia de sus proveedores? 1nescs. 

3 ¿Cómo sabe que es necesario Cuando hay poco producto y se esta 
comprar un producto? vendiendo bien. 

--·-
4 ¿Se aprovecha adecuadamente el Si, Porque: Se mantiene la tienda llena 

espacio para almacenar para que el cliente compre., se tiene 
mercancía en tienda y bodega? toda la mercancía exhibida. 
¿Por qué? 

5 ¿Están prorcgidos los. inventarios Si. 
de rnodo adecuado para evitar su 
deterioro fisico? 

-~ 

6 ¿Da indicaciones de cómo Si, Cuales: En la tienda que se acomode 
organi7..ar la 111crcancia en tienda por modelo y en un lugar visible a los 

----
y bodega? ¿Cuáles? clientes. En la bodcl!.a oor cornoañia. 
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7 ¿Corno controla sus inventarios? 

8 ¿Es útil el sistema de control de 
inventarios de aplica en su 
empresa? 

9 ¿Cuenta con algún registro de 
entradas y salida de mercancía? 
;.Por Qué? 

10 ¿Quién autoriza las entradas y 
salidas de mercancía? 

11 ¿Dispone de cantidades 
adecuadas de mercancía para 
hacer frente a las demandas de 
los clientes? 

12 ¿Por falla de mercancía tiene 
pérdidas considerables en las 
ventas? 

13 ¿Por deterioro, obsolescencia o 
exceso de rncrcancía tiene 
pérdidas? 

14 ¿Investiga rninuciosamcnte los 
sobrantes o fa han les de 
111crcancia? 

15 ¿Conoce el porcentaje de 
1ncrrnas que ocasiona que no 
tenga un control en los 
in ven rarios? 

16 i:ricnc establecido algún 
proccdirnicnto para dctcrrninar y 
controlar las 1ncr111as de 
111crcancia? 

100 

No hay control. 

Lo que hacemos parece funcionar. 

No. Porque: Hay veces que el dueño no 
se encuentra y no puede supervisar. 

Yo, cuando yo no estoy dejo 
instrucciones para que bajen la 
mercancía. Las entradas son casi cada 
mes v Josa salidas casi diario. 
A veces. 

Cree que no. 

Si. 

No, Porque: 
funcionar. 

No. 

No. 

El negocio parece 
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De acuerdo a la entrevista que se le aplico al dueño, el diagnostico es el 
siguiente: 

Por medio 'de la"" pregunta 1 .2 y 3 se determina que el dueño compra 
mercancía cuando·sabe que sus existencias se están agotando y el producto se 
vende con rapidez, lo hace empíricamente, esto es no se auxilia de los datos que 
pueda arrojar un registro de movimientos de las mercancías. Recibe la mercancía 
un mes después aproximadamente., esto nos indica que los inventarios se 
renuevan pero no de la manera más adecuada. 

De acuerdo a la pregunta 4, 5, 6 y a la observación directa se constata que 
el espacio en tienda y bodega es cubierto por todos los artículos en existencias, 
aunque no con los productos más solicitados por los clientes, los inventarios 
están protegidos adecuadamente para evitar su deterioro fisico. ya que el dueño 
indica a Jos empicados como organizar Ja tienda y bodega; pero esto no quiere 
decir que los empleados acaten sus indicaciones, aunado a esta situación muchas 
veces el dueño no supervisa las actividades que realizan los empicados. 

Por medio de las preguntas 7. 8, 9 y 10 se demuestra que no hay un 
sistema de control de inventarios, cuando la mercancía es bajada a la tienda, se 
cuenta el número de docenas que contiene la caja .. para verificar que el contenido 
sea el correcto .. pero no existe un registro del número de docenas que entran a la 
tienda. 

El dueño o en su ausencia el encargado autorizan la entrada y salida de 
rnercancía, aunque no existe algún registro de los movimientos y los 
movimientos que se realizan son supervisado por el dueño o encargado. Las 
entradas de mercancía son aproximadamente cada 1ncs y las salidas casi a diario. 

Respecto a las preguntas 1 1. 12 y 13 el dueño admite que a veces dispone 
de la cantidad de mercancía adecuada para hacer frente a las demandas de los 
clientes. el dueño cree que no tiene pérdidas considerables por falta de 
111crcancía.. pero indica que si tiene pérdidas por deterioro .. obsolescencia y 
exceso de mercancía. 

En las preguntas 14, 15 y 16 se determina que el dueño no investiga los 
sobrantes o faltantes de mercancía por lo tanto no conoce el porcentaje de 
111crmas que esto y In falta de control de inventarios ocasiona. Además que el 
dueño no ha establecido algún procedimiento para determinar y controlar las 
1ncranas. 
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TABLA #2 CUESTIONARIO PARA ENCARGADO. 

El cuestionario aplicado se enfoca a la autoridad que el encargado tiene 
frente a los empleados y los problemas que esto ocasiona. aunque existen otros. 
pero se logró identificar <1uc de éste se originan otros. 

# 
1 

2 

3 

PREGUNTA~--------·-•-------R-~Ec~SPUESTA 
¿Quién es la máxima autoridad El dueño. 
en esta empresa? 
¿El dueño le ha otorgado la 
suficiente autoridad ante los 
empleados? 

¿Las decisiones que ud. toma 
son respaldadas por el dueño? 

No. Porque: Cuando el encargado toma 
decisiones. el dueño termina tomando 
otras decisiones y los empicados no 
toman en cuenta las decisiones del 
cncare.ado. 
Algunas. 

4 ¿El dueño aplica acciones No. 
correctivas a Jos empleados 
cuando cometen alguna falta? 

5 ¿El dueño permite que ud. No. 
aplique acciones correctivas a 
los empicados? 

6 ¿Cuales son las situaciones que Falta de responsabilidad del Jos 

7 

se derivan de lo anterior? empleados. 

Jndiquc algunas sugerencias para 
resolver tal situación. 

Casi nula autoridad del encargado ante 
los empicados. 
Auscntismo de 
csoecial. 

un empicado en 

El dueño otorgue la suficiente autoridad 
al encargado ante los empicados. 
Aplicar acciones correctivas y sanciones 
a los empicados. 

~-~----------------~----~----------------~ 
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De acuerdo a la entrevista que se le practicó al encargado se continúa con 
el análisis: 

El dueño es la máxima autoridad de la empresa (incluso por encima del 
encargado). ejerce sobre los empleados una autoridad formal ya que ellos son 
subordinados ante el jefe. 

Por otra parte, no le ha otorgado al encargado la suficiente autoridad ante 
los empleados. algunas veces respalda sus decisiones. no permite que aplique 
acciones correctivas a los empleados cuando cometen alguna falta y tampoco las 
aplica. 

Las situaciones que originan como consecuencia de Jo anterior son: falta 
de responsabilidad de los empleados. nula autoridad del encargado ante los 
empicados. ausentismo del empicado # 2. 

TABLA# 3 CUESTIONARIO PARA EMPLEADOS Y ENCARGADO. 

Aunque el dueño y el encargado han confirmado Ja problemática del 
negocio .. también es conveniente conocer la percepción que tienen los empleados 
con respecto a tales situaciones .. es por ello que se les aplica un cueslionario 
acerca de control de inventarios y de autoridad. 

# PREGUNTA ENCARGADO EMPLEADO EMPLEAD0#2 
#1 

1 ¿Conoce el nombre Algunos. Si. Si. 
de los principales 
proveedores de la 
cn1prcsa? 

2 ¿Cuáles son? Yel Jowstone. Boga. Jerrs plus. Modc 
TW Binsa. Vello'\vstone .. more,, Odin. 

TW. Stcven"s. Yellowstone. 
March. Yostel. 

-··-
3 ¿Existe el espacio Si. Si. Si. 

suficiente para 
al111accnar la 
rncrcanc ia en 
bol.lega y tienda? 
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4 ¿Existe un criterio Si, Por Si, Por modelo, Si, Por modelo o 
de selección y compañía., clave., color,, clave. 
acomodo de modelo, tamaño y 
rnercancia? ¿Cuál? bisutería y espacio. 

cabello. 
5 ¿Se almacenan las Todo se mete a Si. Si. 

existencias de una la bodega y 
manera ordenada luego se 
para facilitar la acornoda. 
manipulación, el 
recuento y la 
localización de los 
artículos? 

6 ¿Existe algún Se cuentas las Si. Se cuentan Si. Se Cuentan 
procedimiento para cajas y su las cajas y su cajas 

.. y .. su 
contar. contenido., pero contenido. contenido~· 

inspeccionar e no hay registro. 
intbrmar sobre la 
mercancía 
recibida? 

> .i 
7 ¿Qué método se No se. Se cuenta cosa Por las facturas. 

usa para contar los por cosa y ver 
artículos e informar que articulo 
sobre el falta. 
rnovimicnto de los 
1nisn1os? 

8 ¿Conoce el número No se. Si. Si. 
de cajas que debe 
estibar para 
determinada 
n1crcancia? 

9 ¿Se hacen No. Si. No. 
recuentos fisicos 
co1nplctos de la 

l 
rncrcancía por lo 
1ncnos una vez al 
uño? 
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10 ¿Con qué No hay No se hace No se. 
frecuencia se inventario. inventario. 
realiza un 
inventario? 

' -· . 
. 

11 ¿Quién es la Empleado #2.; Emple_ado #2. E,mpl_eac:to #2. 
persona encargada -.-, 
de la bodega? 

'"·'.";,;'\" 

12 ¿Quién autoriza la El dueño o El dueño. . El dueño 
entrada y salida de encargado, pero ... -

mercancía? no hay 
-....... C\ suoervisión. : . __ ... 

13 ¿Existe un control No. Si, se le Regutm;mente Si 
de entradas y comunica ·:,al 
salidas de dueño. 
mercancía? 

14 ¿Conoce el número No. No: No, 
exacto de 
existencia de -

1ncrcancia en 
bodega? 

15 ¿Conoce el número No. No. No. 
exacto de 
existencia de 
mercancía en 
tienda? 

16 ¿Qué opinión tiene No aplica. Buena por que Es buena persona 
acerca del dueño? existe respeto por que toma en 

de ambas cuenta a los 
partes., y nos empicados y les 
podemos llevar ayuda en lo que 
bien. puede. 

~-

17 ¿Qué opinión tiene No aplica. Buena. por que Buena. por que 
acerca del es una persona llama la atención 

1 ~-
encargado? honesta. cando no se hacen 

- -- las cosas bien. 
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18 ¿Quién es la No aplica. El dueño. El dueño. 
1náxi1na autoridad 
dentro de esta 
cn1prcsa? 

19 ¿Son claras las No aplica. Si. Si. por que le 
instrucciones que ··. entienden y los 
dan el dueño o empleados saben 
encargado? . ,··.:·· lo que hacen. 

•: 

20 ¿Acata las No aplica. -e Si. Regulannente. 
instrucciones 
giradas por ·el 
dueño? 

... 

21 ¿Acata las No·aplica. Si. Si~ cuando no esta 
instrucciones el dueño. 
giradas por el 
encargado? 

De la tabla anterior se obtuvo la siguiente infonnación: 

Las preguntas 1 y 2 revelan que los empleados conocen el nombre de los 
principales proveedores de Novedades Pepe•s, mientras que el encargado solo 
conoce algunos., esto no es lo ideal en un negocio., ya que si el encargado esta 
constantemente al frente del negocio., debe conocer acerca del mismo. 

A través de las preguntas 4., 5 .. 6 y 7 se determina que una vez entregada Ja 
n1crcancia se almacena en bodega y luego se acon1odan. solo se cuentan las cajas 
y cuando se bajan a Ja tienda se cuenta su contenido .. posterionncntc se acon1oda 
de acuerdo al 1nodelo .. clave .. tamaño y especia .. pero no existe algún método para 
infonnar sobre el movin1icnto de la rncrcancia. 

Mediante las preguntas 9 y 1 O se demuestra nuevamente la falta de 
control de inventarios ya que no se hacen recuentos fisicos de la mercancía .. se 
puede saber el número de cajas que ingresan a la bodega .. pero no ccrtcran1cnle 
cuantas salen. 
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La pregunta 1 1 detennina que el empleado # 2 es el encargado de la 
bodega. 

La pregunta 12 indica que la superv1s1on que se .;jerce sobre los 
empleados es moderada ya que ellos tienen libertad para realizar su trabajo y en 
ocasiones aprovechan sus ideas para trabajar con mayor rapidez y de acuerdo a 
su conveniencia. 

Tanto los empleados corno el encargado y por lo tanto el dueño 
desconocen el número exacto de mercancías en tienda y bodega, ésta 
infbrrnación la proporcionan las preguntas 14 y 15. 

En las preguntas 16 y 17 se muestra que las opiniones de los empleados 
acerca del dueño y el encargado son buenas. 

Por último las preguntas 19, 20 y 21 no dicen que las instrucciones que 
dan el dueño o el encargado son claras para los empleados y acatan las que da el 
dueño, pero las que da el encargado a veces no. 

TABLA #4 CUESTIONARIO PARA CLIENTES. 

Novedades Pepe·s tiene diversos clientes. pero para efectos de la 
investigación se tomo en consideración a los 1 O clientes más frecuentes, ya que 
ellos acuden frccucntcmc11tc a realizar sus compras de mercancía y pueden 
percibir algunos aspectos que Jos miembros del negocio no toman en cuenta. 

# 

C2 1 'l2 años. 
~- 3 años. 

C4 1 año. 
C,~5 2 años. 
C6 3 años. 

;.Cuánto tiempo tiene con1prando en este negocio? 

_C:t~ -~-ª•~'•'~~O~S~-----~------------------------------< es 2 años. -- --- -------------·---------------------------! 
C9 laño. 

,l~IQ j :f~;_i'ios:----::::-__ ·_-· __________________________ _, 
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2 ;.Por qué compra en este negocio? 

C 1 Por el crédito que le otorgan. 
C2 Por el crédito. 
C3 Por el crédito. 
C4 Por los precios y la variedad de modelos. 
C5 Por los productos que vende. 
C6 Por el crédito. 
C7 Por el sistema de pedir. pido. empacan y luego paso a recoger. siguiente 

día OUl.!.O. 

C8 Buen servicio v buen orccio. 
C9 Por el precio. 
C 1 O Por surtido de los modelos. 

3 ¿Encuentra los productos que busca? 

e 1 Busco V llevo lo que se vende. 
C2 A veces. 
C3 Por lo general si. 
C4 Si. 

1-C~S_,__L_a_rn_a>-:oría de las veces si. 
C6 A veces. 
C7 A veces. 
C8 Si. 

Si. C9 
CIO 

4 

- -·- ------------~--------------------------------
A veces. 

;.EsÍ~ satlsfecho con la ca-lidad de los productos que vende este 
negocio•! 

,_~·.!__ ~i. "':'.!!g_ue se que no depende del dueño ni de los eomoradores. 
C2 Si C3 -~S~.i~-------------------------------------1 

-~:!.?L ________ -==.-.:_.:_::-- ----------·-· 
C5 Si. ---- -·-----------------
_(;~-- Si._~------~--------------------------------1 

) 

C7 Si dentro de los límites. 
~C._~_F._- J'l~.!~ control de lo. que sale .:l entra a la bodega. 
C9 Si 

l~~ ~~ ~:_: ~c~~i-¡;;;-~ -----
-·---------
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5 : Ha nercibido all!una ano1nalía dentro v del nel!ocio? 
CI La competencia se lleva a los clientes que salen de la tienda y su 

comercio. 
C2 Envían modelos que el cliente no pide y se tiene que regresar. 
C3 Los trabaiadorcs cobren. no los supervise el dueño o encargado. 
C4 Se tnandan modelos que el cliente no quiere y en ocasiones la mercancía 

estuvo nial contada. 
C5 El contenido de las caias es incorrecto. 
C6 Los trabaiadorcs están sentados v no trabaian. 
C7 No hay control en la mercancía. 
C8 Los empicados entran y salen de la bodega sin supervisión. 
C9 No. 

C 1 O Los empicados ofrecen los productos fuera del negocio, más baratos. 
6 ---~--~·¿Cómo califica el servicio oue se le ofrece? 
~ Los traba_iadorcs dan buen servicio. 
C2 Bueno . 
.Q_ Bueno, no ha tenido problemas. 

~ En gcneral~_cno. __ ------------------ -----------i 
C5 Bueno. 
C6 Bueno. 
C7 Bueno. 
C8 Bueno, con cmoleado # 1. 
C9 Bueno. 

ClO Rcg~u_l_a_r_·--------------------------·--------< 
7 Indique alguna sugerencia para ofrecerle un servicio mcior. 
~~ore el precio, dar más plazo para pagar. 

C2 Enviar los productos que se pidieron. 
C3 Mejorar la exhibición de productos, no permitir que los empicados 

1nancjcn dinero. 
~C4- Elcli~ntc~ el encargado y cliente supervisen para que la cantidad sea la 

correcta. 
C5 Cl;ccar los envíos de n1crcancía. 

l
·c6 Mayor plazo en los créditos, mejorar la imagen de los empleados, que 

---~ trah~j~"~"~·-------------------------
-~ _ _?_~ ~V_l2!_).'. n1eior control con las existencias. 
-.C .. 8· El dueño del ne1.?.ocio debe vi1!ilar más a los emnlcados. 
C'9 ~-i-'='guna. ---------------·--
(~ 1 O ·rcncr la 1ncrcancía bien aco1nodada. 
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Los resultados se obtuvieron a través de un censo, ya que por ser.una 
microempresa f'ue posible apJicar prácticamente un censo,, se entrevisto al dueño 
y al encargado, se les: aplicó ':'n cuestionario a los 2 e~pleados Y. á:IO clientes 
constantes. 

Los clientesAuese encuestaron son aquellos que compran constantemente, 
por lo menos·.·dos;veces'·a1 'mes y el monto de sus compras oscila entre los 
$5000.- y 1 0000.-. En. promedio llevan comprando dos años y medio. 

La preguntá 2 revela que el 50o/o de los clientes repiten la compra, por el 
crédito que se\ les da en este negocio, 20% lo hacen por el precio de los 
productos, otrÓ.,20% por la variedad de modelos y productos con que cuenta y 
por último 1 Oo/o. por el sistema de hacer pedidos. 

SISTEMA 
10% 

MODELOS~ 

20%~ 

PRECIO 
2o•x, 

~CREDITO illlllllll" 50% 

La pregunta 3 nos dice que el 50% de los clientes encuentra en Novedades 
Pcpc's los productos que busca .. 1nicntras que el otro 50% a veces no encuentra 
los productos deseados .. pero compra los que este negocio le ofrece. 

A VECES 
so•v. 

~SI 
__.,50% 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



111 

La pregunta 4 nos indica que el 90% de los clientes entrevistados está 
satisfecho con la calidad de los productos que se venden en Novedades Pepe's. 
en tanto que, solo el 10% dice que los productos a veces están rotos, pero no por 
eso son de mala calidad. 

AVECES 
10% 

SI 
90% 

La pregunta 5 revela que el 90o/o de los clientes percibe alguna anomalía 
dentro del negocio, en tanto que sólo el 1 0% no se ha dado cuenta de 
irregularidades. Algunas anomalías que reportan los clientes dentro del negocio 
son: se hacen envíos de mercancía con modelos que el cliente no pide, la 
cantidad de tncrcancía que se envía es incorrccta9 no existe control en la 
rncrcancía ya que los empicados meten y sacan cajas sin supervisión .. y en 
ocasiones los empicados están sentados sin hacer alguna actividad que beneficie 
al negocio. 

NO 
IO'Yc• 

SI 
lJOo/n 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



112 

La pregunta 6 nos dice que el 90% de los clientes califican como bueno el 
servicio que se les da en Novedades Pepe's, mientras que el J 0% dice que es 
regular. 

REGULAR 
lO'Yo 

BUENO 
90o/o 

4.SCOMPRODACIÓN l>E LA HIPOTESIS. 

Mediante la pregunta 7 y 8 del cuestionario que se le aplicó al dueño se 
puede comprobar que la problemática en Novedades Pcpe's efectivamente es la 
falta de control de inventarios y a través de las preguntas 2 y 3 del cuestionario 
aplicado al encargado se determina que existe falta de autoridad del encargado 
ante los empicados. 

4.6DIAGNÓSTICO. 

Gracias a los datos que arrojo investigación los principales problemas que 
se identificaron en Novedades Pcpc's son dos: 

1. Falta de control de inventarios, que origina: 

•!• Fahantcs de 1ncrcancia. 
•!• Fugas de dinero. 
•:• Pérdidas por deterioro. 
•:• Pérdidas por obsolescencia en la mcrcancia. 
•!• Pérdidas por exceso de mercancía ya que 

esperaba. 
•:• Falta de dctcraninación y control de n1crmas. 
•!• Falta de rotación de inventarios. 

no se vende co1no se 
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2. Falta de autoridad del encargado ante los empleados, que origina: 

•!• Ausentismo del empleado #2. 
•!• Falta de r':'sponsabilidad de las empleados ante su trabajo. 
•!• Casi nula.autoridad del encargado hacia los empleados. 
•!• Fa.lta.dere'speto de los empleado hacia el encargado. 
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Con resp~cii6\a~~-¡~~:'.rriermas que existen en el negocio., no hay documento 
alguno en el ·cual)se'determine la cantidad de mercancía que ya no se puede 
vender y que representa' una perdida en dinero para el dueño . 

. _:, ,·-- _:··.,· :>·-
El casi riiiío ºControl de la mercancía representa pérdidas de recursos, tales 

como tiempo y dinero. 

El tiempo puede ser aprovechado en labores más productivas, sin en 
cambio se desperdicia cuando el empleado no sabe la existencia de los productos 
y tiene que hacer una revisión cada vez que el cliente demanda algún producto. 
l~sta situación se podría evitar mediante la elaboración de registros elaborados 
por los propios miembros del negocio. 

A través de las visitas que se realizaron se puede determinar que las ventas 
en promedio son de $3,500.- diarios, los gastos de operación que se tienen son 
aproximadamente del 50% en base a las ventas, que incluye: sueldos, pago de 
agua .. teléfono., comida .. costo de venta de la mercancía., entre otros. Si tornamos 
en cuenta que las merinas pueden representar un t'"altantc de una caja cada 
semana y el contenido de dicha caja tiene un costo de $1,500.-, entonces las 
111cnnas serían del 14o/o aproximadamente en relación a las ventas. 

Las mermas son dinero perdido o desperdiciado, que de ser el 14% sobre 
las ventas representan una cantidad considerable y el dueño debe tener presente a 
la hora de tomar decisiones. 

4.7Pl{OPUESTA. 

[")cspués de habcr>:rCali7..ado la investigación y confirmar las hipótesis .. se 
presenta el siguiente proCcdimicnto administrativo., que de aplicarse el dueño 
podrán controlar sus inventarios de una manera más adecuada a la que lleva 
uctual111cntc. 
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El procedimiento incluye lo siguiente: 

Planeación: 

•:• El dueño debe decidir que artículos comprar basándose en registros 
confiables. 

•:• El dueño debe hacer sus compras de mercancía con anticipación. tomando 
en cuenta que su llegada es de un mes aproximadamente. 

Organización: 

•:• Los empleados deben acomodar la mercancía en un lugar visible y su 
exhibición debe ser con la mayor cantidad posible. 

•:• Crear un acceso a la bodega por la tienda. esto es para tener un mayor y 
mejor control de !lujo de mcrcancia, así el dueño o el encargado están al 
tanto de los movimientos de los empicados. tanto en tienda corno en 
bodega. 

•:• Las cajas que~ se almacenan en bodega deben estar ordenadas por 
compañía proveedora para facilitar su manejo. 

•:• Cuando un cl~enic haga un pedido y la mercancía no se complete. 
indicárselo y no surtir el pedido con otros modelos que no ordenó. 

Dire1:cií1n: 

•:• La bodega debe abrirse tan solo cuando el dueño lo autorice y se registre 
tal hecho. 

•:• El dueño o encargado deben supervisar los pedidos foráneos y en caso de 
que el pedido llegue incompleto y se compruebe que fue responsabilidad 
del empicado, este será sancionado, se le descontará de su sueldo. 

•:• En los casos que sea necesario aplicar una acción correctiva. el dueño 
debe aplicarla o en su ausencia pennitir que el encargado lo haga. el dueño 
debe apoyar las decisiones que el encargado tome. 
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•!• Cuando algún trabajador no se presente a trabajar. darle descanso por cada 
día no laborado. sin goce de sueldo.' Si reincide más de tres veces 
despedirlo. 

•:• El dueño y encargado deben supervisar las actividades de los empleados, 
principalmente cuando se abre la tienda y el traslado de mercancía. 

•:• Cuando el dueño se ausente debe delegar la suficiente autoridad al 
encargado para qué pueda tomar decisiones en cuento a la Organización 
del negocio y desempeño laboral de los trabajadores. 

•:• El dueño debe seleccionar la mercancía que se va a trasladar de la bodega 
a la tienda, indicar al empleado el número de cajas con su contenido y 
supervisar su traslado. 

Control: 

•:• Realizar un recuento fisico de la mercancía que se almacena en bodega, 
días antes de que se reciba mercancía nueva. De ésta manera se puede 
determinar la rotación de los inventarios y determinar la disponibilidad de 
mercancía. 

•:• Cada venta· de~e·:J~star soportada por una nota. donde se describa el 
articulo y e,I p~~~,io:<l}que fue vendido. 

•:• Elaborar un·,·;~glft~¿ :de las entradas y salidas de mercancía tanto en la 
tienda como en lá,bodega. 

•:• Elaborar un registrO · cOmpUtarizado de control de n1ercancía,. en donde se 
registren los artículos que se almacenan en bodega y que están a la venta 
en tienda así como sus movimientos. Los datos que debe contener el 
registro son: 

:,.. Nombre del proveedor. 
;... Fecha de entrada y salida a bodega. 
;... Numero de caja. 
,._ Descripción. 
,_ Precio de compra. 
;... Precio de venta. 
:,..... Fecha de entrada a tienda. 
,_ Fecha de venta. TESIS CON 
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•:• Este sistema, para estar al día se auxiliará de las notas de venta que se 
elaboren durante el día, determinando el destino de la mercancía. 
comparando las entradas de mercancía a la tienda, las notas de venta y el 
recuento tisico de la mercancía (inventario). 

•:• 1-lacer corte de caja al encargado diariamente. 

•:• Realizar un recuento fisico de la mercancía que se encuentra en la tienda 
por lo menos una vez al año, aunque lo ideal sería cada seis meses. 

•:• Elaborara un registro de las entradas y salidas de mercancía de la tienda. 
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DESCRIPCIÓN ENTRE EL PROCEDIMIENTO ACTUAL V 
PROCEDIMIENTO PROPUESTO. 

Descripción del procedimiento actual. 

A continuacion se presentan las principales actividades que los 
trabajadores ejecutan cuando hay recepción de mercancía: 

DESCARGAR 
MERCANCÍA DEL 

TRANSPORTE 

TRASNSPORTAR 
MERCANCÍA A 

BODEGA 

ABASTECER DE 
MERCANCÍA A 

TIENDA 

ACOMODAR 
MERCANCÍA 

VENTA DE 
MERCANCÍA 

Contabilizar el número de cajas recibidas. 

Ya en. bodega. identificar el proveedor y verificar que el 
número de artículos es el correcto. 

Transportar la mercancía de bodega a tienda de acuerdo 
a la disponibilidad de espacio. 

El acomodo de mercancia implica sacarla de la caja; en 
caso de que el empaque este roto. cambiarlo; Cuando 
una pieza este rota., sacarla del paquete y tratar de 
completarla con otras piezas de paquetes rotos. 

Cuando la 1ncrcancia esta a la venta .. es por que esta en 
buen estado. 
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Nota: Toda la mercancía que el dueño compra, llega en cajas. Las cajas 
contienen determinado número de docenas, dependiendo del tamaño y peso de la 
mercancía. Para electos de cobro de llete;·solo se basa en el número de cajas, sin 
importante peso o tamaño. · ··· · .·· 

Puede ser que la secu.en~iade. la~\uotividades se altere en ocasiones, siendo 
por situaciones especiales, pero cn.'gerieral ·1a· secuencia es siempre la misma. En 
cuanto al tien:ip~ _dé sl:-1 '~jCcuCióñ~.' pUede .. variar de acuerdo al número y tamaño de 
las cajas. Por lo general la'descarga·:de-ínercancía se hace entre 30 minuto a 1 
hora, las demás. actividades·. lleva. de 1 a 2. días para que los productos estén 
disponibles ·a la verita; · · · · 
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Descripción del procedimiento propuesto. 

A continuación se presenta la propuesta del procedimiento integrado para 
controlar 111crcancía en tienda y bodega: 

f)ucño Proveedor Emnlcado # 1 Emnleado #2 Encargado 

n 1 • Compra de 'Transporte de 
111ercancía n1crcancia . 
según sus 

...... ,,~ 
registros .. • 

. 

l 
Llegada de 
111crc¡ncía 

l l 
Descarga de Descarga de 
mercancía mercancía 

;p 
' l l 
1 Transportar Transportar 
' 

1 
mercancía a 111crcancia a 
la bodega la bodega 

i ~ 1 

1 
1 

1 1 

---~--- ----~- - ----- ----- -1 - TESIS-eON 1 
. FALLA DE ORIGEN 



Seleccionar 
111crcancía 
que se pondrá 
a Ja venta 

¡ 1 
Registrar 
entradas de 
mercancía a 
tienda 

~ 

1 • 
Rekistro 
entradas 

120 

de 
de 

Acolnodi de 
1ncrcancía 
según mercancía a la 

ftjO 
¡ I Cotcj~r 

Transportar número de 
mercancía de cajas y 
bodega ª contenido 
tienda 

~ ~m 
l.-----+------i--o, l 

Desc1npacar .. 
contar y 
aco111odar 
mercancía en 
tienda 

lo 
1 

Registro de 
salidas de 
n1crcancía de 
bodega. 

~---------~~~~~~~-----~~L-~~t=~~=""~'--=-..,._--L~...., 

I 
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1 • 
Registro de 
mercancía por 
concepto de 
ventas 

0 
• 1 l 

Determinar 
Elaboración 
de reporte de 

que productos mercancía 
cornprar y con 

~ 
qttt! 

proveedores 
-

1 s 
.--::: ">:·-:-1\ 

\~~? - ~...-

La idea principal de este cuadro es que el dueño y encargado mantengan 
un control sobre la mercancía que se recibe por lo menos cada 1nes y se vende 
diaria111cntc mediante registros que se deben elaborar diarian1cntc para que la 
infor111ación que arrojen posregistros sea confiable y oportuna. 

l.Jc que sirve vender grandes cantidades de mercancía .. si no se ejerce un 
buen Control sobre las misrnas. se debe estilnar un porcentaje de mern1as o 
pérdidas dentro de compras. 
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CONCLUSIONES. 

Mediante el estudio realizado se puede concluir que Ja aplicación de Ja 
Ad1ninistración se hace tanto en empresas grandes como en microcmprcsas .. no 
in1porta el ta1naño., sin c1nbargo éstas últimas deben tener 1nuy presente que sin 
un adecuado aprovechamiento de sus recursos y una buena Administración .. 
pueden tener problemas severos que deriven en su desaparición. 

Las Microcmpresns son la base de Ja Economía Mexicana. es por eso que 
tanto el gobierno. como Ja iniciativa privada deben apoyarlas para que éstas se 
lbnalezcan. 

Los proyectos que el gobierno desarrolle para apoyar a las Microemprcsas. 
deben basarse en hacer 1nás eficientes a los rnicrocmprcsarios en el manejo de 
sus empresas., pues representan la base de Ja Economía Nacional., ya que 
constituyen un grupo que puede generar más rápidamente empleos a un costo 
más bajo y por consiguiente dar soluciones a grandes problemas. 

Las Microempresas no tienen acceso a los esquemas de financiarnicnto., a 
pesar de que el gobierno mexicano realizar fuenes campañas sobre el apoyo a 
Microcmprcsns., por lo tanto su esfuerzo se debe de orientar a hacer mejor uso de 
los recursos con que cuenta. 

Los microcmpresarios se resisten al cambio ya que ellos piensan que Ja 
forn1a en que ad1ninistran su negocio es la correcta .. pero tal vez no es la más 
adecuada, ya que existen cienos procedimientos que pueden hacer que el 
negocio sea 1nás productivo. 

Las Microemprcsas tienen problemas de Administración. que de no 
atenderlos debidamente. estos pueden ser cada vez mayores y provocar su 
desaparición .. sin conocer realmente las causas que los originan. 

Las Microcmpresas generalmente son negocios f{uniliarcs que los padres 
heredan " sus hijos. pero de igual forma pudieran heredan Ja mala 
Ad111inistración y los problemas que ésta ocasiona .. es por ello que las nuevas 
generaciones deben estudiar y aplicar conocimientos que le perrnitan tener 
oportunidad de progreso y crecimiento. 
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De acuerdo con la presente investigación se puede concluir que la 
Administración es aplicable a cualquier.tipo de empresa sin importar el tamaño o 
giro. pero es importante consid~rar. sus principios Y técnicas para su aplicación 
sea rnás eficiente. 

Los problemas por los qué p..:sa N,;vedades Pepe's se pueden solucionar 
aplicando las etapas ·del .. :· Proceso ,Administrativo tales como: Planeación, 
Organización, Dirección y C~ntról/qu.:, de igual manera le ayudan a sobrevivir e 
incluso a crecer. '· 

Los microempre·sarios no saben la cantidad de dinero .. tirado a la basura" 
por concepto .de mernías a falta de tener una buena Administración en su 
negocio. 

Los microcmpresarios debe tener 1nás cuidado a la hora de contratar al 
personal, ya que los empleados se contratan por simple recomendación y esto no 
garantiza que su buen desempeño. 

Gracias a la aplicación del Proceso Administrativo el microempresario 
contará con mejores elementos para determinar las necesidades que tiene su 
empresa y evaluar los puntos que al parecer no son importantes, pero que le 
atCctan en sus utilidades. Con estos conocimientos estará en mejor posición en el 
mercado y en general con proveedores., clientes y gobierno .. conduciendo a la 
Microcmprcsa a los mayores y mejores recursos con miras a un crecimiento 
integral. 
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