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INTRODUCCION

En el presente trabajo desarrollo temas relacionados con las MiPyMES, considerando
algunos de los puntos mas importantes que los emprendedores deben tomar en
cuenta.

En el Capitulo 1 daré los aspectos basicos sobre una empresa y sus caracteristicas,
mencionando los tipos de forma juridica que existen, la clasificacion de las empresas
por sector, nUmero de empleados y rangos de ventas establecidos, la definicion de
una microempresa, caracteristicas de las empresas familiares, el estudio del
empresario Mexicano, la diferencia de un empresario establecido y un emprendedor,
la conceptualizacion de las PYMES asi como el panorama actual de las MiPyMES y
aportando la idea de un Observatorio PYME.

En el Capitulo 2 hablare de los aspectos basicos en la creacién de una microempresa,
los pasos legales que debe seguir el emprendedor, el estudio de factibilidad del
proyecto, sus etapas y estructura, los Canales de distribucion, el modelo de las 4p’s,
las fuentes de financiamiento para las PYMES vy las instituciones de apoyo para su
desarrollo.

En el Capitulo 3 desarrollare el tema de la calidad con sus diversos precursores asi
como la gran importancia que tiene sobre el desarrollo de una empresa y la
certificacion que se pueden obtener en calidad llamada 1SO 9001.

Por altimo en el Capitulo 4 presento dos casos practicos, en primer lugar se observa
el desarrollo de una empresa que empez6 como micro y que actualmente se encuentra
en la clasificaciéon de mediana empresa y en el segundo ejemplo desarrollo un caso
del emprendimiento de una microempresa actual.



CAPITULO 1. LA EMPRESA Y SUS CARACTERISTICAS.

1.1 ¢Qué es unaEmpresa?

Utilizamos el término empresa para referirnos a una organizacion, instituciéon o
industria dedicada a actividades o persecucion de fines econdmicos o comerciales
para satisfacer las necesidades de bienes o servicios de los demandantes, con un
objetivo implicito de generar ganancias y acumular riqueza. Es cualquier entidad que
ejerza una actividad econémica.

Una empresa es un sistema que cuenta con un entorno en donde una idea se
materializa, de forma planificada, dando satisfaccion a demandas y deseos de los
clientes, a través de una actividad comercial.

Una empresa debe tener una razon de ser, una mision, una estrategia, debe tener
objetivos, tacticas y politicas de actuacion. Implica haber nacido de la vision previa del
fundador, de la formulacion y el desarrollo de un planeamiento estratégico de la
empresa. La planificacion de toda empresa esta condicionada absolutamente por la
definicién de la misién o razén de ser de la empresa.

DEFINICION DE EMPRESA:

« Julio Garcia y Cristébal Casanueva, definen la empresa como una "entidad que
mediante la organizacién de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de
los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos determinados.!

e Para Simén Andrade, la empresa es "aquella entidad formada con un capital
social, y que aparte del propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto
namero de trabajadores. Su propdsito lucrativo se traduce en actividades industriales
y mercantiles, o la prestacién de servicios".?

« El Diccionario de la Real Academia Espafola, en una de sus definiciones
menciona que la empresa es una "unidad de organizacion dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos”.

Tomando en cuenta las anteriores definiciones, se puede apreciar que la definicion de
empresa revela los siguientes elementos que componen la estructura basica de lo que
es una empresa:

1. Entidad: Es decir, que una empresa es una colectividad considerada como unidad
(por ejemplo, una corporacién, compafia, instituciéon, etc., tomada como persona
juridica) o un ente individual conformado por una sola persona (por lo general, el
propietario).

L GARCIA del Junco Julio y CASANUEVA Rocha Cristébal, Practicas de la Gestion Empresarial, Ed.Mc Graw Hill, P4g.
2 ANDRADE Simon, Diccionario de Economia, Tercera Edicion, Ed. Andrade, Pag. 257.



2. Bienes materiales: Son todas las cosas materiales que posee la empresa, como
instalaciones, oficinas, mobiliario, etc.

3. Elementos humanos: Se refiere a que toda empresa estd conformada por
personas que trabajan y/o realizan inversiones para su desarrollo.

4. Aspiraciones: Son las pretensiones o deseos por lograr algo que tienen las
personas que conforman la empresa.

5. Realizaciones: Se entiende como las satisfacciones que sienten los miembros de
la empresa cuando logran cumplir aquello que aspiraban

6. Capacidad técnica: Es el conjunto de conocimientos y habilidades que poseen los
miembros de la empresa para realizar o ejecutar algo.

7. Capacidad financiera: Se refiere a las posibilidades que tiene la empresa para
realizar pagos e inversiones a corto, mediano y largo plazo para su desarrollo y
crecimiento, ademas de tener liquidez y margen de utilidad de operaciones (por citar
algunas).

8. Produccién, transformacion y/o prestacion de servicios: Se refiere a que la
empresa puede realizar una o mas de las siguientes actividades: 1) Fabricar, elaborar
0 crear cosas 0 servicios con valor econdémico, 2) transformar o cambiar, por ejemplo,
una materia prima en un producto terminado y 3) prestar servicios.

9. Satisfaccion de necesidades y deseos: La necesidad humana es el estado en el
que se siente la privacion de algunos factores bésicos (alimento, vestido, abrigo,
seguridad, sentido de pertenencia, estimacion). En cambio, los deseos consisten en
anhelar los satisfactores especificos para éstas necesidades profundas (por ejemplo,
una hamburguesa Mc Donalds para satisfacer la necesidad de alimento).

En conclusion, la definiciobn de empresa permite "visualizar" a toda empresa como una
entidad conformada por elementos tangibles (elementos humanos, bienes materiales,
capacidad financiera y de produccion, transformacion y/o prestacién de servicios)
e intangibles (aspiraciones, realizaciones y capacidad técnica); cuya finalidad es la
satisfaccion de las necesidades y deseos de su mercado meta para la obtencién de
una utilidad o beneficio.

En algunas ocasiones hemos escuchado el término “negocio” el cual se asocia a la
palabra “empresa”, lo cual actualmente y en definitiva, no debe considerarse como
sindénimo.

El objetivo de la permanencia, permite distinguir el concepto de empresa del concepto
de negocio.

Markides® sostiene que el negocio se define segun el producto, la funcién vy
el portafolio de capacidades basicas. La definicién del negocio segun su producto es
la que se ha utilizado con mas frecuencia. Por ejemplo, Toyota esta en el negocio de

3 MARKIDES Constantinos C. (2000), En la estrategia esta el éxito, Bogota: Editorial Norma.



automoviles. La definicion del negocio segun la funcién se refiere al beneficio que
espera recibir el cliente al comprar el producto. Por ejemplo, Toyota esta en el negocio
del transporte. Theodore Levitt, reconocido profesor de Harvard, en su clasico articulo
“Marketing Myopia” argumenté que los ferrocarriles perdieron mercado debido a que
debieron definir su negocio como transportes y no como ferrocarriles. La definicion de
negocio como producto y no como funcién, en este caso ocasion6 que no pudieran
enfrentar de manera adecuada la competencia de los automdviles, los camiones, los
aviones. La definicion del negocio segun el portafolio de capacidades basicas se
refiere a identificar lo que ofrece la empresa al mercado. Por ejemplo, Apple ofrece
productos amigables.

Al haber diferenciado el concepto de negocio y empresa quiere decir que podemos
usar este término para determinar la actividad de la empresa.

Fabrica de pinturas ALFA Ufrecer productos para prateger, embellecer y decarar
superficies
Fabrica de botellas de Ofrecer productos para envasar y proteger liquidos y sdlidos
vidrio BETA
Editora de libros técnicos Difusidn de conacimientos sobre ciertos temas técnicos
DELTA

Fuente: RODRIGUEZ Valencia, Joaquin, Cémo aplicar la Planeacién Estratégica a la Pequefia y Mediana
Empresa, México.

Una organizacion para definir sus productos (bienes o servicios), debe definir primero
Su negocio de empresa.

Concluyendo, la definicion de empresa en lo personal la expresaria como:

“El desarrollo de una actividad productiva o de servicio que puede tener o no
fines de lucro, utilizando los recursos disponibles para cumplir con efectividad
y eficiencia las necesidades del consumidor, buscando permanencia dentro del
mercado”
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1.2 Eleccion de la Forma Juridica.

La eleccion de la forma juridica a adoptar para la puesta en marcha de una nueva
empresa debe ser objeto de un detenido estudio, a fin de elegir aquella que mejor se
adapte a las caracteristicas del proyecto a desarrollar.

Es dificil establecer unos criterios generales que permitan determinar la forma juridica
mas adecuada en cada caso concreto, dado que cada proyecto empresarial
presentara unas caracteristicas propias que requeriran su estudio particular. No
obstante, si se pueden citar algunos aspectos generales a tener en cuenta en el
momento de efectuar la eleccion:

Tipo de actividad a ejercer: la actividad que vaya a desarrollar la empresa puede
condicionar la eleccion de la forma juridica en aquellos casos en que la normativa
aplicable se establezca una forma concreta.

Numero de promotores: el numero de personas que intervengan en el lanzamiento
de una nueva empresa también puede condicionar la eleccion. Asi, cuando sean
varios los socios lo aconsejable sera constituir una Comunidad de Bienes o una
Sociedad (sin olvidar que las Sociedades Andnimas y la de Responsabilidad Limitada
pueden ser unipersonales).

Responsabilidad de los socios: este es un aspecto importante a tener en cuenta,
dado que, en funcién de las responsabilidades que el socio o socios estén dispuestos
a asumir en el desarrollo del proyecto empresarial, se optara por una u otra forma
juridica. La responsabilidad puede estar limitada al capital aportado (sociedades
anénimas, de responsabilidad limitada, etc.) o ser ilimitada, afectando tanto al
patrimonio mercantil como al civil (empresario individual, sociedad colectiva, etc.).
Necesidades econdmicas del proyecto: la dimension econémica del proyecto a
desarrollar influye en la eleccion, teniendo en cuenta ademas, que para constituir
determinadas sociedades se exige un capital minimo.

Aspectos fiscales: los resultados previstos en el ejercicio de la actividad empresarial
y la contribucion fiscal que por los mismos se haya de efectuar, como personas
morales o personas fisicas, es un aspecto importante a tener en cuenta a la hora de
realizar la eleccion. Por ello, habra que estudiar detalladamente los costes fiscales
que la empresa habra de soportar.



1.2.1 Clasificaciéon de las empresas.

Las empresas pueden ser clasificadas de diversas maneras, segun el criterio elegido.
Generalmente, los especialistas las clasifican de acuerdo a la economia de mercado
a la que pertenecen; el tamafio de la entidad; la actividad a la que se dedica o al tipo
de propietario que tenga.

2Con respecto al tipo_de propietario, se puede establecer una distincion entre
aquellas empresas que estén en manos de una Persona Natural o bien, de una
Persona Juridica:

A) Dentro de las empresas en manos de una Persona Natural solo existe una clase
de empresa:

e Unipersonal: En este tipo de entidades, es el propietario quien asume, de manera
ilimitada y a titulo personal, todas las obligaciones. Esto significa que, en caso de
deuda u otra clase de obligacién de la empresa, es responsabilidad del propietario,
quien lo garantiza por medio de sus bienes personales o patrimonio a su hombre. Las
empresas Unipersonales se caracterizan por tener un Unico duefio y es justamente
éste el que se responsabiliza por el desempefio y manejo de la empresa.

B) Las empresas constituidas por una Persona Juridica pueden ser de mudltiples
maneras. De acuerdo al tipo de persona que se elija, las obligaciones, las
responsabilidades, los derechos y las actividades quedaran condicionados. Dentro de
estas empresas se identifican las siguientes:

o Sociedad Andénima (S.A.). En estas empresas, cualquier persona puede acceder
a la compra de sus acciones, que se caracterizan por ser transferibles y negociables.
Ademas, en las sociedades andnimas, la responsabilidad de sus socios es limitada.
Esto significa que sélo deben responder por el capital aportado. Las sociedades como
estas no tienen tope maximo de socios pero si un minimo de dos. Ademas de esto, su
capital no estad compuesto por participaciones sociales, sino por acciones. Por ultimo,
las S.A. cuentan con un director, una gerencia y una junta general, tres 6rganos que
se reparten las tareas vinculadas con lo legal y lo administrativo.

e Sociedad de Responsabilidad Limitada (S.R.L.). En empresas como ésta, sus
socios también poseen responsabilidad limitada (de alli su nombre), por lo que sélo
deben responder con el patrimonio o capital aportado a la institucién. A diferencia de
las S.A., en las S.R.L., si hay un limite méximo de socios, que es de 20. En el caso de
socios minimos, también es de dos personas. Otra diferencia que tiene con las
sociedades andnimas es que dentro de los 6rganos de mando no cuenta con un
director. La representacion y la administracion de la empresa quedan en manos de la
gerencia y la junta general, que no necesariamente deben ser socios. Las S.R.L. no



cotizan en la bolsa, sino que son representadas por participaciones indivisibles,
acumulables e iguales.

« En comandita o Comanditarias (S en C). En éstas empresas pueden contar con
dos clases de socios. Por un lado, los comanditarios de responsabilidad limitada, que
s6lo responden por su capital aportado. Por otro lado, los colectivos que poseen
responsabilidad ilimitada. Empresas de esta clase no cuentan con gerencia asi como
tampoco director. La junta general de socios es el Unico 6érgano de mando y son los
propios socios comanditos los que se encargan tanto de la representacion como de la
administracion de su empresa. Las empresas con sociedad comanditaria pueden
tener acciones asi como también representaciones sociales en la conformacion de su
capital. Con respecto al numero de socios, deben ser al menos dos, pero no se
establecen limites méaximos.

o Cooperativas. Las empresas de éste tipo se caracterizan por no tener fines de
lucro, como si lo tienen las anteriores. La meta de estas empresas es la satisfaccion
de ciertos intereses o0 necesidades de los cooperativistas que, al mismo tiempo, son
quienes ocupan los distintos puestos de empleo. En algunos casos, se da que los
cooperativistas son también los clientes e incluso proveedores de la entidad.

e Sociedad Colectiva (S.C.). En éstas empresas, sus socios, que deben ser al
menos dos, tienen obligaciones que se encuentran limitadas al capital que hayan
aportado. Estos socios se ven comprometidos a participar, con las mismas
obligaciones y derechos, de la gestion de la institucion. En las sociedades colectivas,
los grupos que las conforman suelen ser uniformes y tener metas y objetivos en
comun. Por lo general, suelen estar compuestas por miembros de una misma familia
0 por personas que tienen confianza entre si. Ademas, las empresas de esta clase no
cotizan en bolsa, sino que su capital esta compuesto por participaciones sociales. En
relacion a la administracion y representacion de la empresa, esta queda en manos de
todos los socios, que conforman la junta general. Es por esto que no cuentan con una
gerencia ni con un director.

e Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.). A diferencia de las anteriores, las S.A.C.
s6lo cotizan en bolsa, por lo que su capital no estd compuesto por participaciones
sociales. Empresas como éstas tienen un maximo de veinte socios y un minimo de
dos. El gerente general es el encargado de la administracion de la empresa mientras
que queda en manos del director la representacion legal de la entidad.



VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LAS FORMAS JURIDICAS.

Empresario Individual.

Simplicidad en la tramitacion.
Responsabilidad ilimitada personal.

Comunidad de Bienes.

Simplicidad y rapidez en su constitucion.

Reparto de las cargas fiscales entre sus comuneros.

Inseguridad juridica al no existir una Ley especifica que las regule.
Responsabilidad ilimitada de cada uno de los comuneros.

Sociedad Limitada.

Responsabilidad limitada de los socios.

Organos de gestion simples.

Idénea para sociedades pequefias con escaso numero de socios, y menor
inversion.

Desembolso total de capital

Limites a transmisibilidad de participaciones y complejos formalismos.

Pocas posibilidades de captacion de capital ajeno.

Sociedad Anénima.

Responsabilidad limitada.

Variadas posibilidades financiacion y obtencion capital.

Idénea para grandes sociedades con muchos accionistas, donde los pequefios
accionistas varian asiduamente.

Alto capital social.

Compleja organizacion y administracién de sociedad.

Altos costes de constitucion.

No recomendada para sociedades familiares por las dificultades de gestion y
poca adaptabilidad a cambios bolsa tiene cierto control de sus acciones.

<De acuerdo a los destinatarios de los beneficios se pueden identificar las siguientes
empresas:

e Sin fines de lucro: en empresas de ésta clase, sus excedentes, es decir la

diferencia entre ingresos y gastos, son destinados a la propia entidad, a fin de
fomentar su desarrollo.

e Con fines de lucro: a diferencia de las anteriores, las empresas con fines de

lucro destinan sus excedentes a los accionistas o propietarios de la misma.



2Segun el ambito de actividad, existen los siguientes tipos de empresas:

Trasnacional: estas empresas se constituyen en varios paises, mas alla del
de origen. Esto hace que no sélo compren y vendan en diversos paises, sino
gue también llevan adelante actividades de produccién en los distintos destinos.
Esto puede deberse a que la mano de obra sea mas barata, haya menos
regulaciones o que los impuestos sean menores que en sus paises de origen,
lo que vuelve mas rentable la actividad.

Multinacionales: estas entidades introducen sus servicios o0 productos en
diversos puntos del planeta, mas alla de su pais de origen.

Nacionales: en este caso, las actividades de la entidad, asi como también
aguello que ofrecen, se vuelca en todo o casi todo el suelo de un pais.

Regionales: las ventas y actividades de estas empresas tiene un alcance algo
mas limitado, ya que involucran regiones o provincias de un pais.

Provinciales: como su nombre indica, su campo de accién queda limitado a
una determinada provincia o estado, de acuerdo a la organizacion del pais.

Locales: las empresas como estas operan y ofrecen sus servicios o productos
al interior de un determinado municipio, pueblo o ciudad.

2De acuerdo al propietario del capital se pueden identificar tres empresas
diferentes:

Publica: en ésta clase de empresa su capital es propiedad del Estado, siendo
este el que financia las actividades llevadas adelante por la entidad. Cuando se
habla de Estado, se hace referencia tanto al municipal como al provincial o
nacional.

Privada: a diferencia del caso anterior, y como indica su nombre, en las
empresas como estas el capital es propiedad de privados.

Mixtas: en este caso, los capitales estan en poder de particulares y del Estado,
ya sea nacional, municipal o provincial. El porcentaje en el que participan
ambas partes varia de acuerdo al caso y a los objetivos de la empresa.

2El tamafio de la empresa también puede ser un atributo para clasificarlas:

e Microempresas: en estas empresas, suele ocurrir que los equipos y las

maquinarias utilizadas para la fabricacion de bienes sean pocos, mientras que
los sistemas de produccién, artesanales. Ademas de esto, suelen ser entidades


http://www.tipos.co/tipos-de-empresas/

que estan en manos de una sola persona, quien es a la vez la que se encarga
de tareas como la administracion, las finanzas, las ventas y la produccion.

e Pequenas: el numero de individuos que conforman estas instituciones suele
ser reducido. Ademas de esto, son organizaciones que no tienen una posicion
dominante dentro del mercado en el que se desenvuelven. Sumado a esto, si
bien son creadas para obtener rentabilidad, sus ganancias suelen tener un tope
anual.

e Medianas: aqui el numero de personas suele ser bastante mas elevado,
superando al menos los cientos. Generalmente, las funciones y procedimientos
que las integran estan automatizados y existen areas y secciones destinadas a
hacer tareas especificas. Las empresas medianas suelen contar con la
presencia de grupos sindicales.

¢ Grandes: en estas empresas, el capital humano esta conformado por miles de
trabajadores, sindicalizados. Ademas, manejan ventas y ganancias millonarias,
al igual que sus capitales y finanzas. Estas entidades cuentan con instalaciones
propias y sistemas de operacion y administracion sumamente avanzados. La
ventaja que tienen las grandes empresas es facilidad a la hora de solicitar
préstamos o créditos a entidades financieras, ya sean internacionales o locales.

Sector Rango de Nimero de Rango de monto de Tope maximo
trabajadores ventas anuales (mdp) combinado*
Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta 93
$100
Industria y Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta 95
Servicios $100
Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta 235
Servicios Desde 51 hasta 100 $250
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta 250
$250

Fuente: www.siem.gob.mx/portalsiem



http://www.siem.gob.mx/portalsiem

>De acuerdo al sector en el que se insertan, hay tres tipos de empresas diferentes:

e Sector terciario: las empresas que se desenvuelven en este sector, también
llamado de servicios, suelen dedicarse a actividades que requieren trabajos
fisicos o intelectuales. Aqui se suelen ubicar las entidades orientadas al
transporte, la educacion, la salud, el turismo, los seguros, la administracion,
entre muchas otras

e Sector secundario: también conocido como sector industrial, apunta a
aquellas instituciones que se dedican a procedimientos por medios de los
cuales se transforma la materia prima. Se ubican en este caso aquellas
empresas que se especializan en actividades como la construccion, la textil o
la maderera.

e Sector primario: estas empresas, también llamadas extractivas, se dedican a
trabajar sobre aquellos productos que obtienen directamente de la naturaleza.
Aqui se incluyen las empresas dedicadas a la extraccion de minerales, petroleo,
agua; asi como también aquellas que se dedican a la pesca o a la caza, entre
otras actividades.

1.3 Definicion de la Microempresa.

Podemos decir que no todas las empresas tuvieron un comienzo en el rubro de
“‘medianas o grandes”, sino que algunas tuvieron que pasar por el proceso de
crecimiento, estabilidad, competencia entre otros factores que se mencionaran mas
adelante para llegar a ser lo que ahora son.

La microempresa tiene origenes muy remotos y muchas de ellas pueden considerarse
que empezaron como talleres artesanales, otras como maquiladoras. En la década
pasada las politicas econdémicas (industrializacién) fueron contraproducentes, ya que
la promocién de las exportaciones y la situacion de las importaciones solo favorecieron
a la mediana y grande empresa generando desempleo y endeudamiento por parte del
sector privado y por tanto del pais.

Podemos decir que “son las empresas industriales, comerciales o de servicios que
emplean de 1 a 10 asalariados y cuyo valor de ventas sea de hasta 4 millones de

pesos anuales, con un tope maximo combinado de 4.6 mdp.*

Por lo que podemos decir adicionalmente que una microempresa es una organizacion:

4 Nacional Financiera, Gltima actualizacion del 08/05/2013.



a)
b)
c)

Con propietarios y administracion independientes.
Que no domina el sector de la actividad en que opera.
Con una estructura organizacional muy sencilla.

En México, de 2009 a 2014 aumentaron los establecimientos en el pais, de los cuales
la mayoria son micro empresas, con 95.3 por ciento del total de los comercios, de
acuerdo con los resultados definitivos de los Censos Econdmicos 2014.°
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FUENTE: INEGI, Censo econémico 2014

Estos resultados revelan que continua el crecimiento de los establecimientos vy el
personal ocupado, aunque a un menor ritmo, debido al impacto que tuvo la crisis global
iniciada en 2008 sobre el dinamismo de la actividad econdmica del pais en afos
recientes.

1.3.1 Problemas de la microempresa.

La problematica surge por diversos factores que influyen en su creacion como tal o
bien en el proceso de operatividad y productividad.

Limitada capacidad para negociar por falta de organizacién y deficiente direccién
Escasa cultura tecnolégica.
Improvisacién y carencia de normas de calidad.
Ausentismo del personal
Constante aumento de los precios de materias primas.
Mala calidad de los materiales.
Marginacion respecto a los apoyos institucionales.
Falta de garantias para acceder al credito
Excesiva regulacion gubernamental

Bajas ganancias

Falta de pagos a tiempo

Falta de crédito




Sin embargo, la proliferacién de las microempresas provoco una gran desventaja, con
una salida benéfica a la crisis econémica, anteponiéndose al desempleo y evitando
una crisis social mayor. El ingenio y la dedicacibn de muchos mexicanos les
permitieron abatir su dificil situacion con la creacién de microempresas.

No obstante, en la actualidad sigue siendo uno de los soportes mas grandes de la
economia mexicana, ya que la mayoria de los integrantes de los sectores de nivel
bajo y medio bajo sustentan sus gastos comercializando diversos productos. Siendo
asi, se presentan algunas recomendaciones para resolver parte de la problematica
antes mencionada para lograr un crecimiento.

#  Las microempresas para que sean eficientes deberan ser dirigidas de manera
profesional, para ello hay que capacitar al micro empresario en aspectos
administrativos.

#  Los programas de financiamiento no son la Uunica solucion para la
microempresa, por el contrario éstos habran de considerarse como ultima instancia.
Hay que otorgar los recursos financieros no con la perspectiva paternalista, sino con
la seguridad de que el trabajo inteligente y logico ha sido implantado.

#  La simplificacion administrativa en las dependencias publicas que sirvan de
apoyo a la microempresa, es indispensable para la subsistencia de ellas.

& Fomentar la formacién integral del microempresario, esto implica provocar el
enfoque humano y la dimension trascendental de su labor. El que aporta sélo su
capital arriesga lo que tiene, pero el que aporta su trabajo arriesga lo que es su
persona.

Consolidada la microempresa, debe integrarse a un ciclo dinamico cuya caracteristica
sera crecer y su transformacion paulatina para con ello, propiciar la creacion de otras
microempresas, de manera que puedan eslabonarse a las cadenas productivas y
procuren la ventaja competitiva. Estas cadenas productivas de micro, pequefias y
medianas empresas seran los grandes proveedores.

1.4 La empresa familiar.

Gran parte de las empresas sean mexicanas, brasilefias, chilenas, argentinas,
peruanas, bolivianas, estadounidenses, canadienses e incluso europeas, son
familiares. Un gran porcentaje del total de micro, pequefias y medianas empresas
estan catalogadas como familiares o sociedades entre amigos o parientes.

Un numero amplio de pequefas empresas es administrado por familias y claro, esto
influye en gran medida en la vida de todos sus integrantes. Los cuales suelen trabajar
en ella, aunque sea en pequeia escala, para sacarla adelante.

De hecho, cuando se tiene la intencion de comenzar con la inversion de un capital
propio, lo primero que pensamos es en apoyarnos en algun familiar o amigo cercano,



ya sea para apoyarnos en ellos como socio para la obtencion de capital 0 como apoyo
en la puesta en marcha.

Muchas de estas compafias familiares son micro, pequefias y medianas empresas,
en su mayor parte las que denominan tiendas (atendidas por mama y papa). Existen
cientos de miles de pequefios comercios, talleres, maquiladoras dirigidas por el padre
o la madre con la ayuda de sus hijos y otros parientes que apenas logran obtener
recursos para poder vivir medianamente.

Sin duda alguna, no por el hecho de que una empresa le llamemos familiar quiere
decir que esta sera de magnitudes pequefias, sino que también se puede convertir en
una de las méas grandes del pais e incluso internacional, un ejemplo de ello es BIMBO,
Grupo Salinas, Vitro, por mencionar algunas.

Por tanto, que la dindmica de operacion de una empresa familiar esta intimamente
relacionada con el grado de union, apoyo y comunicacion de sus miembros.

Vale la pena destacar que la empresa familiar juega un papel muy importante para el
desarrollo econémico tanto nacional como mundial.

De acuerdo a los sectores econdmicos, la empresa familiar se distribuye en su mayor
parte dentro del sector comercial, le sigue el sector de servicios y por ultimo el sector
industrial.

Ademas existe otro sector, mal denominado como informal (economia subterranea),
gue esta formado por gran cantidad de empresas familiares y no existe alguna duda
de que éstas, siendo menos legales, continuaran creciendo y que merecen una
atencién especial de parte de todos.

Este tipo de comercio tiene una presencia importante en México y mas sobresaliente
en la Ciudad de México, incluso se presenta como una problematica en la recaudacion



de impuestos, por ello es que no se registran legalmente, pero no dejan de
considerarse como microempresas, y por el lado positivo es una de las grandes
salvaciones en el tema del desempleo y la crisis econdmica de nuestro pais.

El gran reto de las empresas familiares es apoyarlas en el aspecto técnico y
administrativo para que se estructuren de manera correcta, crezcan sanamente y
sirvan como base para las nuevas generaciones que las lleguen a heredar. De hecho,
en la actualidad, tanto el Gobierno como los particulares ofrecen cursos y apoyos
técnicos para aquellos que lo requieran.

Si bien es cierto que dentro de las familias no existe una estabilidad emocional la cual
puede intervenir cuando exista una sociedad econdmica, por las diferencias que
existan o surjan por la convivencia continua, también es cierto que nos es mas facil
confiar en alguien conocido y allegado que en un extrafio.

La propiedad

En México, desde el punto de vista juridico, las empresas pueden ser propiedad de
una sola persona (empresa individual) o de varias (asociaciones o0 sociedades) con
fines lucrativos (mercantiles).Los propietarios de empresas familiares se preguntan
con frecuencia: ¢ Cudl es la mejor forma de propiedad? La respuesta ira de acuerdo
en su totalidad al tipo de empresa de que se trate, a sus necesidades y caracteristicas.

¢Por qué se asocia la gente?

Una sociedad estd compuesta por dos o mas personas. La sociedad puede
establecerse casi sobre cualquier base que los socios deseen y debido a su naturaleza
voluntaria, una sociedad se forma con mucha rapidez. Relne los talentos necesarios
y el capital de los que se unen como socios.

Las razones principales para buscar socios en un negocio son:

—La amistad.

—La falta de recursos financieros.

—=La complementariedad de actividades, entre otras.

1.5 ElI Empresario Mexicano.

Actualmente en México existe un grupo de empresarios que han llegado a ser los mas
influyentes en el mercado nacional asi como en el mercado de negocios
internacionales. Dichos empresarios conforman la promueven y conforman la fuerza
productiva del pais.

El papel del empresario es el de un agente social, consiente de las tensiones
existentes, que intenta reducir la presion de las fuerzas encontradas, y que a la vez,



utiliza aquéllas que son favorables a sus propésitos, explotando al maximo su
capacidad de fluir en el medio ambiente.

Algunas fuerza que influyen en el comportamiento empresarial de México son las
siguientes:

Como fuerzas externas a la industria estan: la intervencién estatal, la inversion
extranjera y el familismo.

El Estado es una fuerza protectora, ya que impulsa la inversion nacional y a través de
su control funciona como un contrapeso a la influencia extranjera en los negocios.

La inversién extranjera, es una fuerza que puede tener un impacto negativo sobre la
industria nacional, pero que también puede operar como un estimulo y modelo,
generando una fuente indirecta de tecnologia nueva.

El familismo, es una fuerza contenida en la cultura mexicana, y es uno de los valores
MAas comunes que se encuentran en las sociedades en vias de desarrollo. La
importancia que le da al parentesco en la cultura puede influir en el comportamiento
individual, aun en esa esfera de la actividad socioeconémica constituida por los
negocios.®

Por ultimo, hay una fuerza interna con relacion a la industria misma, generada por su
estructura, en términos de tamafio y producto. Las caracteristicas especificas de la
industria condicionan el comportamiento empresarial. Por tanto, se podria comparar
la industria con un cuerpo auténomo que tiene vida propia después de la creacion
inicial y cuya supervivencia y comportamiento dependen no solo de la personalidad y
las actitudes de su dirigente, sino también de su capacidad para cubrir sus
necesidades especificas.

1.5.1 ¢Por qué estudiar al empresario?

Con frecuencia se considera al empresario como un personaje perteneciente a cierta
etapa de la industrializacion y que esta destinado a desaparecer, conforme madura
este proceso.

En México, la mayoria de las empresas son aun demasiado pequefias e inmaduras
para llevar a cabo estos cambios tan repentinos. Muchas de ellas estan personificadas
en una persona especifica, facil de identificar. Aun cuando desaparece el fundador,
su heredero o un alto gerente lo reemplazan y esta persona se responsabiliza
totalmente.

5 RODRIGUEZ Valencia, Joaquin, Administracion de Pequefias y Medianas Empresas, México (52.ed), Thomson, p.106.



No hay que analizar la actividad empresarial en términos exclusivamente individuales,
asi como la industria interactta con las fuerzas econémicas y politicas de la sociedad,
de esta manera, debemos estudiar al empresario dentro de un contexto mas amplio
que incluye fuerzas sociales y culturales de la sociedad en que se da; el empresario
encarna el conocimiento acumulado, asi como los valores y las motivaciones latentes
de determinados grupos sociales. Determinamos, en la actualidad, si una persona
emprendedora no tiene los conocimientos basicos para llevar a cabo la creacion de
una empresa y tener conciencia de los cambios asi como la aportacion a la calidad
total, puede ser que no logre los objetivos buscados en la permanencia del mercado.

Anteriormente se pensaba que solo la gente mayor tenia la experiencia y los
conocimientos necesarios para mantener las empresas dentro del mercado y aunque
no negamos esta teoria, sabemos que muchas veces se basaban més en lo que ya
se tenia planeado que en aplicar acciones correctivas y asi poder incrementar mas
las ventas o servicios, esto provocaba que las empresas quebraran ya que algunas
de ellas optaban por realizar los cambios que exigia la sociedad, ayudando a bajar
costos, elevar ventas, cambiar productos o servicios, etc. En la actualidad podemos
darnos cuenta que la gente joven estd mas dispuesta a los cambios porque ya que
conoce mas de las innovaciones empresariales existentes en el mercado, pero no
quiere decir que no podamos apoyarnos en la experiencia de los que estan detras.

DEFINICION OPERACIONAL DEL EMPRESARIO.

La palabra empresario, se define como: "una persona, entidad o grupo de personas
gue independientemente o asociadas, por voluntad propia y motivaciones individuales
(dichas motivaciones pueden ir desde la satisfaccion de hacer las cosas por si
mismas, hasta alcanzar cierto tipo de poder o distincidon social), decide asumir un
riesgo en la realizacién de una actividad econémica determinada y en la cual aspiran
a tener éxito".

El propietario de una empresa es un empresario desde el punto de vista en que
redefine usualmente; él es el que organiza hasta el Gltimo detalle el funcionamiento
del organismo; asimismo es quien asume los riesgos.

Por ello podemos decir que las satisfacciones psicolégicas y monetarias que se
obtienen de una empresa son motivaciones del igual peso para el propietario.

En la siguiente figura podemos observar un procedimiento que lleva a cabo el
empresario tomando en cuenta los objetivos.

" PALLARES Zoilo, Romero Diego y HERRERA Manuel, Hacer Empresa, 4ta ed. Fondo Editorial Nueva Empresa, 2005, p. 42
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Fuente: H.B. Pickle. Administracidon de empresas, Limusa,

Un empresario, en términos simples, es aquella persona que crea o adquiere un
negocio o empresa, y luego se dedica a trabajar en él y lo hace crecer.

En términos mas elaborados, un empresario es aquella persona que cumple con el
siguiente proceso:

1. Identifica una oportunidad.
En primer lugar un empresario tiene la suficiente vision como para identificar una
oportunidad de negocio.

2. Asume riesgos.

Una vez identificada la oportunidad de negocio, el empresario se informa, investiga y
analiza dicha oportunidad, y si considera que el negocio producto de dicha
oportunidad podria ser rentable, toma los riesgos necesarios, y asume la
responsabilidad de su decision.

3. Relne recursos.

Una vez que toma la decisidon de iniciar su negocio, el empresario reune rapidamente
los recursos necesarios (financieros, tecnoldgicos, humanos, etc.) que le permitan
poner en marcha su empresa.

4. Innova.

Luego usa su creatividad para disefiar un producto unico, que ofrezca una
diferenciacion con respecto a los productos de sus competidores, y que satisfaga
necesidades insatisfechas de los consumidores.
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5. Desarrolla procesos.

Posteriormente, el empresario crea procesos 0 sistemas que hagan funcionar
eficientemente su negocio. Procesos o sistemas sobre como adquirira sus insumos,
como producira sus productos, como los distribuira al publico, como los promocionara,
etc.

6. Lidera.
Una vez que ha iniciado su negocio, el empresario ejerce su liderazgo para inducir y
motivar a sus trabajadores a que alcancen los objetivos de su empresa.

7. Contribuye a la comunidad.

Y, por ultimo, el empresario contribuye con la comunidad, ya sea brindando un bien o
servicio util a los consumidores, incentivando la economia, o generando empleo,
creando nuevos puestos de trabajo.

1.5.2 Empresario & Emprendedor.

Cuando utilizamos o escuchamos la palabra “Emprendedor”, generalmente
pensamos que es una persona entusiasta, apasionada, idealista, romantica,
visionaria, aventura y obsesionada por alcanzar sus suefios. Quizas pensamos en una
persona de espiritu joven y carismatica.

Y cuando nos referimos a “Empresario”, quizas pensamos en una persona duefia de
Su propia empresa, conversador, concentrado en sus negocios, obsesionado por las
ganancias, dedicado a obtener el mayor rendimiento de sus trabajadores y de sus
inversiones. Quizas pensamos en una persona algo dura, calculadora y exitosa
financieramente. Hasta podriamos pensar en una persona que ha sacrificado todo,
hasta su propia familia y salud, por alcanzar el éxito en el mundo empresarial.

> [ <



Cierto que “ser empresario” es un estilo de vida y una forma de ser; pero tiene poco
de romantico. Requiere mucho esfuerzo y compromiso, implica riesgos y sacrificios
personales, conlleva aceptar la posibilidad del fracaso y hasta de perderlo todo.

El término “emprendedor” proviene de la voz castellana “emprender” y que proviene
del latin “tomar”. Entonces “Un emprendedor es la persona que emprende y se
determina a hacer y ejecutar, con resolucion o empefio, algin proyecto considerable,
arduo y de envergadura que requiera esfuerzo y dedicacion.”

Peter Drucker dijo esto: “Un emprendedor busca el cambio, responde a él y explota
sus oportunidades. La innovacion es una de las herramientas del emprendedor’.

Se dice que la primera caracteristica que identifica a un emprendedor, es ser
innovador en lo que emprende, para lo cual asume los riesgos de ser el primero en
intentarlo.

Entonces gente como Bill Gates y Steve Jobs fueron emprendedores, porque fueron
capaces de introducir innovaciones que modificaron profundamente la tecnologia
como hoy la conocemos. Ademas de ser innovadores, fueron tomadores de riesgos y
lucharon contra la resistencia al cambio.

El Diccionario de la Real Academia define asi la palabra emprendedor: “Persona que
emprende con resolucion acciones dificultosas y azarosas”

Pero el término “empresario” es mas preciso. Esta directamente relacionado al término
“‘empresa”. El empresario es la persona que tiene un negocio en marcha, es
propietario de €l (total o parcialmente), lo gerencia directamente o por medio de otra
persona gue no es necesariamente accionista.

La “empresa” generalmente es una entidad abstracta, una sociedad mercantil, una
marca, un producto o un proyecto. El “empresario” es quien personaliza la empresa,
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es sindnimo de ella. Tan es asi que en las pequefias y medianas empresas, confunden
la empresa con su fundador propietario.

El empresario es la persona que, en forma individual o colectiva, fija los objetivos y
toma las decisiones estratégicas para alcanzar los resultados deseados. Es quien
administra, planifica, organiza, dirige, coordina y dirige las empresas. Usualmente es
la persona que ostenta la representacion legal de las sociedades mercantiles,
propietarias de las empresas que gerencia o dirige.

El Diccionario de la Real Academia define “empresario” como: “Titular propietario o
directivo de una industria, negocio o empresa.”

Diferencia de empresario o duefio de tu propio negocio.

Los duefios de pequefias y medianas empresas, con pocos trabajadores, en sus
primeros afios utilizan pocas veces la frase “soy empresario” para definir la actividad
a la que se dedican. Generalmente dicen “tengo un negocio propio” o “soy duefio
de mi propio negocio”.

De todo esto, es importante resaltar dos cosas:

1) Ser emprendedor es sindnimo de innovacion, de riesgo y cambio.

2) Ser empresario significa organizar un negocio dentro de un sistema llamado
empresa que tiene metas, planes, una mision, una visién y un planeamiento
estratégico para alcanzar los resultados deseados.

1.6 Concepto PYME.

En México el camino comenzé a ser trazado en 2002 con la creacion de la
Subsecretaria de la Pequefia y Mediana Empresa dependiente de la Secretaria de
Economiay que tiene como tarea principal disefiar, fomentar y promover herramientas
y programas para el desarrollo, consolidacion y creacion de las micro, pequefias y
medianas empresas. A la par de la creacion de esta subsecretaria, nacieron otros
organismos tanto privados como publicos y de orden local y regional. Todo esto
propiciado por una estrategia de gobierno que a palabras del aquel entonces
Presidente Vicente Fox, debia estar enfocada a la “changarrizacién’® de la economia,
es decir, al desarrollo y consolidacion del sector formado por la PYMES, todo esto
ratificado en el Plan Nacional de Desarrollo que actualmente y con variantes se

8 La changarrizacion de la Economia, se refiere al hecho de que los pequefios negocios tomen fuerza y presencia en el desarrollo
economico del pais. La palabra changarro es un mexicanismo usado para nombrar a un negocio pequefio ya sea familiar o
personal, con cualquier tipo de actividad.



continua llevando a cabo por el gobierno en turno. Dicho Plan fue elaborado en base
a cinco pilares y objetivos basicos los cuales son:

1) Manejar la economia de forma transparente

2) Mejorar la competividad global del pais

3) Promover una forma de desarrollo participativo

4) Asegurar un desarrollo armonioso

5) Crear las condiciones propias para un desarrollo sustentable del pais.

En diciembre del mismo afio la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro,
Pequefia y Mediana Empresa fue votada por las Camaras de Diputados y Senadores,
para posteriormente ser ratificada y publicada por el Poder Ejecutivo mediante el
Diario Oficial de la Federacion.® Dicha ley tiene como principal objetivo promover el
desarrollo nacional favoreciendo la creacion de PYMES y apoyando su productividad,
competitividad y durabilidad. Esta Ley estd enfocada a aumentar la presencia de las
PYMES en el mercado interior y exterior, promoviendo la creacion y desarrollo de
cadenas de valor mas productivas, lo cual tendria como resultado el crecimiento del
empleo y el aumento del bienestar econémico y social.

El Desarrollo de la politica econdémica para las PYMES en México es notable, aunque
a decir de muchos dicha politica es aun insuficiente tomando en cuenta el tamafio y
el peso que representa el sector para la economia del pais, de ahi que a la fecha se
han realizado diversos anexos a dicha politica asi como convenios para asi apoyar
aun mas el crecimiento de las PYMES en diversos estados de la Republica Mexicana,
tal es el caso del CONVENIO de Coordinacion para el desarrollo de la competitividad
de la micro, pequefia y mediana empresa, que celebran la Secretaria de Economia,
por conducto del Instituto Nacional del Emprendedor, y el Estado de Colima.°

1.6.1 Panorama actual de las MiPyMES.

Para contar con informacion de alcance nacional sobre las habilidades gerenciales y
de emprendimiento, asi como de los apoyos gubernamentales que reciben las micro,
pequefias y medianas empresas en México, el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), el Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM)!! y el Banco
Nacional de Comercio Exterior (BANCOMEXT), presentan la Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro, Pequeiias y Medianas Empresas
(ENAPROCE) 2015.

°® DOF 30 de Diciembre de 2012

10 DOF 24 de Mayo de 2016

11 El Instituto Nacional del Emprendedor es un 6rgano administrativo desconcentrado de la Secretaria, que tiene
por objeto instrumentar, ejecutar y coordinar la politica nacional de apoyo incluyente a emprendedores y a las
micro, pequefias y medianas empresas, impulsando su innovacion, competitividad y proyeccion en los mercados
nacional e internacional para aumentar su contribucién al desarrollo econémico y bienestar social, asi como
coadyuvar al desarrollo de politicas que fomenten la cultura y productividad empresarial. Articulo 57 bis.
Reglamento Interior de la Secretaria de Economia.



Este proyecto, el cual se realiza por primera vez para contribuir al fomento de la cultura
empresarial en nuestro pais, ofrece resultados en los siguientes temas: personal
ocupado y capacitacion; capacidades gerenciales, ambiente de negocios y regulacion;
financiamiento, apoyos gubernamentales y cadenas de valor; tecnologias de la
informacion y la comunicacion, asi como principales caracteristicas de cada estrato.

Al ser presentada la Encuesta, Julio A. Santaella Castell, Presidente de la Junta de
Gobierno del INEGI dijo que este proyecto nos ayuda a entender mucho de las causas
y las caracteristicas que afectan a las MIPYMES, pues “este segmento econémico
tiene uno de los impactos sociales mas grandes y, por lo tanto, el tema de las
capacidades gerenciales y el tema del ambiente en el que se desenvuelven es
fundamental para poder entender el desarrollo econdmico y social de nuestro pais”.

Por su parte, Enrique Jacob Rocha, Presidente del Instituto Nacional del Emprendedor
(en su momento y hasta enero del 2017, actualmente fue nombrado como presidente
a Alejandro Delgado Ayala el 17 de mayo del mismo afio) , sefialé que la ENAPROCE
representa un logro Unico y sin precedente que permitira contar, con una base firme,
amplia y detallada de informacion estadistica sobre la realidad de las MIPYMES. “Con
esta Encuesta, nuestro pais se coloca a la vanguardia internacional, porque hemos
logrado avanzar en un &rea en la que requeriamos informacion mas amplia, detallada
y certera sobre las PYMES”.

Jacob Rocha, destacé que la informacion derivada de la ENAPROCE, servira para
disefiar las estrategias de intervencién en las pequefias empresas, desde una
plataforma sélida de informacién estadistica, y no solo con base en aproximaciones.

En el proyecto también particip6 el Banco Nacional de Comercio Exterior, cuyo
Director General, Alejandro Diaz de Ledn Carrillo, indicé que los resultados de esta
Encuesta nos permiten entender de mejor manera la dindmica de este tipo de
empresas para apoyar la vida y crecimiento de las mismas. Asi como que las politicas
publicas, los programas de financiamiento, los programas de capacitacién y los
servicios financieros en general que se pongan en marcha estén precisamente
enfocados para mejorar las perspectivas de crecimiento de las empresas.

PRINCIPALES RESULTADOS

Del total de empresas consideradas en la ENAPROCE 2015, 97.6% son
microempresas y concentran el 75.4% del personal ocupado total. Le siguen las
empresas pequeifias, que son un 2% y tienen el 13.5% del personal ocupado. Las
medianas representan 0.4% de las unidades econdmicas y tienen poco mas del 11%
de los ocupados.



NUMERO DE EMPRESAS POR TA
MARNO Y PERSONAL OCUPADO

Empresas Personal ocupado
Tamafo Numero Participacion Participacion (%)
(%)
Micro 3952 422 97.6 75.4
Pequeia 79 367 2.0 13.5
Mediana 16 754 0.4 11.1
Total 4048 543 100.0 100.0

También respecto a las empresas consideradas en esta Encuesta, 12.6% imparte
capacitacion a su personal. De ellas, 73.7% de las empresas medianas y 55.8% de
las unidades pequefias, destinan tiempo y recursos para capacitacion, en tanto que
de las microempresas, solo 11.5% capacita a su personal.

Por otra parte, 43.6% de las empresas medianas, ademas de aplicar las medidas de
solucion ante problemas que se presentan en el proceso de produccién, también
instrumentan procesos de mejora continua para evitar futuras eventualidades. Estas
acciones se realizan en un 30.8% en las pequefias empresas y en un 9.8% en las
microempresas.

Durante 2015, el 14.3% de las empresas declaran conocer al menos uno de los
programas de promocion y apoyo del Gobierno Federal. De ese total, el mayor
porcentaje conoce la Red de Apoyo al Emprendedor, alcanzando el 61.1%, seguido
por el programa Crezcamos juntos con el 42.6%, asi como otros programas del
INADEM con el 39.4%.

En el periodo 2013-2014, anicamente 2.2% de las empresas pequefas y 5.6% de las
medianas, externod su participacién en cadenas productivas de valor. Del restante que
declara no participar en dicho esquema de produccion, destaca como razén principal
la falta de informacién para el 73.5% de las empresas pequefias y el 72.4% de las
empresas medianas.

El objetivo de la ENAPROCE 2015 es generar informacion de alcance nacional que
permita conocer las caracteristicas de operacion y desarrollo de las micro, pequefas
y medianas empresas, a través de la medicion de sus habilidades gerenciales y de
emprendimiento, las fuentes de financiamiento que utilizan, las cadenas productivas
en las que se insertan, las capacidades tecnolégicas y de innovacion que desarrollan,
el ambiente de negocios en el que se desenvuelven, la regulacion que las rige, asi
como el conocimiento de los apoyos gubernamentales que reciben, lo que contribuye
a la toma de decisiones para el fomento de la cultura empresarial en nuestro pais.



Cabe resaltar, que esta encuesta provee informacion estadistica basica para el calculo
de indicadores relevantes como el de la productividad, la competitividad o las
capacidades gerenciales, entre otros, los cuales representan una herramienta
fundamental para el seguimiento del desempefo de las empresas y los sectores
economicos a los que pertenecen.

Por sector de actividad econdmica, el comercio registré el mayor porcentaje del
numero de empresas con un 56.5% y del personal ocupado total con un 48.2%, por
debajo de dicho sector se encuentran los servicios que registraron un 32.4% del total
de empresas y un 32.9% del personal ocupado total, y las manufacturas con una
participacion del 11.1% en el numero de empresas y del 18.9% en el personal ocupado
total, tal como se muestra en la Grafica 1.

Gréafica 1
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS Y DEL PERSONAL OCUPADO TOTAL POR SECTOR
DE ACTIVIDAD ECONOMICA, 2014

Empresas Personal ocupado total

1.4%

J24%

56.5%

Il manutacturas Bl Comercio Servicios
Fuente: INEGI

Un porcentaje minimo de personal que labora en las micro, pequeinas y medianas
empresas no cuenta con nivel de escolaridad, es decir, el 3.6%, 2.5% y 2.0%,
respectivamente. Grafica 2.

Gréafica 2
DISTRIBUCION DEL PERSONAL OCUPADO TOTAL SEGUN NIVEL
DE ESCOLARIDAD POR TAMANO DE EMPRESA, 2014
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Fuente: INEGI
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En este mismo rubro, en los tres tamanos de empresa destaca la participacion del
personal que cuenta con educacién basica (preescolar, primaria y secundaria),
alcanzando el 51.8% en las microempresas, seguidas de las empresas medianas con
el 51.4% y las empresas pequefas con el 46.5 por ciento.

Del total de empresas consideradas por la ENAPROCE, el 12.6% imparte capacitacién
a su personal. Por tamano resalta la participacion de las empresas medianas y
pequefias, mismas que registran el 73.7% y 55.8% del total de unidades de esos
segmentos en forma respectiva. En las microempresas el 11.5% capacitan a su
personal, segun se muestra en la siguiente grafica.

Grafica 3
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS QUE IMPARTEN
CAPACITACION AL PERSONAL OCUPADO, 2014

Total Porcentaje Tamafio de empresa
12.6% T
26.3
ne 44.2
o 8.5
400
Fa
o NS
B7.4% Micro Pequena Mediana
I Empresas que sl capacitan Empresas que no capacitan
Fuente: INEGI

La causa principal que externan las micro, pequefias y medianas empresas para no
impartir capacitacion es que su personal cuenta con el conocimiento y habilidades
adecuados para el desempefio de sus actividades, asi lo demuestra el 65.6%, 43.2%
y 36.8% de las empresas, en forma respectiva. Grafica 4.

Grafica 4
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LA CAUSA POR LA QUE NO IMPARTIERON
CAPACITACION POR TAMANO DE EMPRESA, 2014
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Fuente: INEGI.
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Capacidades Gerenciales.

De acuerdo con la grafica 5, el 43.6% de las empresas medianas ademas de aplicar
las medidas de solucion ante problemas que se presentan en el proceso de
produccion, instrumentan procesos de mejora continua para evitar que se presenten
eventualidades en el futuro; esta accion representa el 30.9% y 9.8% en las empresas
pequefias y microempresas, respectivamente.

Grafica 5
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LAS ACCIONES QUE INSTRUMENTARON
ANTE PROBLEMAS PRESENTADOS EN EL PROCESO DE PRODUCCION, POR TAMANO DE
EMPRESA, 2014
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Fuente: INEGI

Por su parte, las capacidades gerenciales de las empresas también implican el
seguimiento que hacen a los indicadores clave de desempefio, sobresaliendo el
30.2% de las empresas medianas que monitorean de tres a cinco indicadores. En el
caso de las micro y pequefas empresas el 65.0% y el 35.7%, respectivamente, no
llevan a cabo esta accion (ver Grafica 6).

Grafica 6
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LOS INDICADORES DE
DESEMPENO QUE MONITOREAN POR TAMANO DE EMPRESA, 2014
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Ambiente de Negocios y Regulacién.

El 14.7% de las microempresas declaran que no les gustaria que sus negocios
crecieran. De ese total, el 28.4% lo atribuyen a la inseguridad, el 25.1% se sienten
satisfechos con las condiciones de sus empresas y el 18.6% argumentan
complicaciones administrativas. Grafica 7.

Este es uno de los puntos que en la actualidad afectan gran parte del desarrollo
empresarial, el miedo a la inseguridad impide el crecimiento de las puestas en marcha,
asi como merman el entusiasmo por crear nuevas oportunidades.

Por su parte, la menor proporcidn de microempresas externan que enfrentarian
tramites mas costosos, es decir, el 6.0 por ciento.

Grafica 7
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE MICROEMPRESAS SEGUN SU OPINION SOBRE EL

CRECIMIENTO DE SU NEGOCIO Y RAZON PRINCIPAL POR LA QUE NO DESEAN
QUE ESTOS CREZCAN, 2015
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Fuente: INEGI

La falta de crédito afecta el crecimiento de las microempresas con el 22.7%, en tanto
que para las empresas pequefias y medianas el 24.4% y 24.0%, respectivamente,
opina que el exceso de tramites gubernamentales e impuestos altos incide en su
desarrollo. Grafica 8.

Asimismo, existen unidades econémicas que declaran no tener problemas para su
crecimiento, tal es el caso del 20.0%, 16.8% y 12.5% de las empresas medianas,
pequefias y micro en forma respectiva.



Grafica 8
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LA CAUSA PRINCIPAL POR LA QUE
CONSIDERAN QUE SUS NEGOCIOS NO CRECEN, POR TAMANO DE EMPRESA, 2015
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Fuente: INEGI

Nota: La opcién de Otros problemas incluye La baja calidad de las materias primas, de la mano de obra y de la
infraestructura, Dificultad para el calculo de impuestos, Costos de energia y de las telecomunicaciones, y
Problemas para localizar al personal adecuado.

Financiamiento, Apoyos Gubernamentales y Cadenas Globales de Valor.

El 66.8% del total de las empresas reportadas por la encuesta no aceptarian un crédito
bancario, tomando en consideracion las condiciones promedio del mercado en 2015,
de las cuales el 60.1% de las microempresas, el 52.6% de las pequenas y el 46.5%
de las medianas, externan que dicho crédito bancario es caro como la razén principal
por la cual no seria aceptado. Grafica 9.

Grafica 9
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LA RAZON POR LA CUAL NO ACEPTARIAN

UN CREDITO BANCARIO, POR TAMANO DE EMPRESA, 2015
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Fuente: INEGI
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montos pequenos.
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De acuerdo con los resultados que muestra la Grafica 10, las micro y pequefas
empresas a las que se les rechazo un crédito senalan que la inexistencia de colateral,
garantia o aval impidié que recibieran financiamiento en el periodo 2013-2014, con el
25.2% y 22.7% respectivamente, en tanto que el 23.6% de las empresas medianas
con rechazo sefalan que tenian muchas deudas como la razén principal. Por su parte,
el 20.7% de las microempresas que tuvieron rechazo de crédito externan que no
pudieron comprobar ingresos como segunda razén mas relevante por la cual no les
fue otorgado el financiamiento.

Grafica 10
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LA RAZON PRINCIPAL
POR LA QUE NO LES OTORGARON FINANCIAMIENTO,

POR TAMANO DE EMPRESA
Porcentaje
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Fuente: INEGI

Nota: El financiamiento comprende créditos provenientes de diversas fuentes como bancos, proveedores,
gobierno, acreedores diversos, etc.

En relacion a las empresas que tuvieron acceso al financiamiento, destacan las
empresas medianas con un 39.8%, seguidas por las empresas pequefias con un
27.8% y las microempresas con un 10.6%. Grafica 11.

Grafica 11
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN ACCESO A FINANCIAMIENTO POR TAMANO
DE EMPRESA, 2014
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En 2014, la principal fuente de financiamiento para las unidades econémicas es el
sistema financiero formal, asi lo resalta la Grafica 12, el 53.2% de las microempresas
con financiamiento, el 68.9% de las empresas pequenas y el 79.3% de las medianas.
Los créditos otorgados por proveedores representan la segunda fuente de
financiamiento de las empresas pequenas y medianas con el 38.1% y el 40.3%
respectivamente, en tanto que para las microempresas fueron los recursos propios
con un 28.7%.

Gréafica 12
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN FUENTE DE FINANCIAMIENTO POR
TAMANO DE EMPRESA, 2014

Porcentaje
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Fuente: INEGI
Nota: La opcion Otros incluye Inversionistas privados.

En la grafica 13 se refleja que durante 2015, el 14.3% de las empresas declaran
conocer al menos uno de los programas de promocion y apoyo del Gobierno Federal.

Grafica 13
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN SU CONOCIMIENTO DE LOS PROGRAMAS
DE PROMOCION Y APOYO DEL GOBIERNO FEDERAL, 2015
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De acuerdo con la grafica anterior, de las empresas que si conocen los programas, el
mayor porcentaje conoce la Red de Apoyo al Emprendedor, alcanzando el 61.1%,
seguido por el programa Crezcamos juntos con el 42.6%, asi como otros programas
del INADEM con el 39.4 por ciento.

Por sector de actividad econdmica, un mayor numero de empresas del sector
comercio tienen conocimiento de los programas de promocion y apoyo del Gobierno
Federal, alcanzando un 54.7% del numero total de empresas que declaran si tener
conocimiento de éstos. En el caso del sector servicios se tiene el 32.9% y en las
industrias manufactureras el 12.4 por ciento.

En 2013, el 1.3% de las empresas medianas solicitaron apoyos de los programas de
promocién y apoyo del Gobierno Federal; dicho porcentaje paso al 2.9% en el afo
2014, como lo muestra la Grafica 14.

Gréafica 14
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS QUE SOLICITARON Y RECIBIERON APOYO DE LOS
PROGRAMAS DEL GOBIERNO FEDERAL POR TAMANO DE EMPRESA
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Fuente: INEGI.

De acuerdo con los datos de 2014, en la Grafica 15 se refleja que el 2.4% de las
empresas pequefias solicitaron apoyos, asignandoselos al 1.6% del total de empresa.
Por su parte, el 1.4% de las microempresas efectuaron la solicitud y recibieron el
apoyo el 0.8% en dicho afo.



Grafica 15
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS SEGUN SU
PARTICIPACION EN CADENAS DE VALOR, 2013-2014
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Fuente: INEGI.

Nota: A las microempresas no se les pregunté su participacion en cadenas de valor.

Segun la grafica anterior, en el periodo 2013-2014, unicamente el 2.2% de las
empresas pequefias y el 5.6% de las medianas, externé su participacion en cadenas
productivas de valor. Del restante que declara no participar en dicho esquema de
produccion, destaca como razén principal la falta de informacién para el 73.5% de las
empresas pequenas y el 72.4% de las empresas medianas, segun lo muestra la
siguiente grafica.

Grafica 16
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN LAS RAZONES POR LAS QUE NO
PARTICIPAN EN CADENAS PRODUCTIVAS DE VALOR, POR TAMANO DE EMPRESA,

2013-2014
Porcentaje
80.0 13.572.4 B Pequeia B Mediana
60.0
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Falta de Los precios Problemas de Problemas de Problemas de Otras
informacion ofrecidos eran calidad escala financiamiento
muy bajos
Fuente: INEGI.

Nota: La opcién Otras incluye No le interesa y No lo necesita.
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Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

De acuerdo con la grafica 17 siguiente, en 2014 el 74.5% de las microempresas no
usaron equipo de coémputo. Dicho porcentaje disminuye en las pequefas y medianas
empresas para las cuales se tiene el 6.6% y 0.9%, respectivamente.

El 46.7% del conjunto de las micro, pequefias y medianas empresas que no usan
equipo de computo argumentan que no lo necesitan, lo que representa la razén
principal. Siguen en importancia el 15.6% de empresas que declaran no disponer de
equipo de computo y el 15.2% que argumenta la falta de recursos econémicos para la
adquisicion del dichos activos.

Gréafica 17
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN SU CONDICION DE USO DE EQUIPO DE
COMPUTO POR TAMANO DE EMPRESA, 2014

Tamano de empresa Razones por las que no usan
) equipo de computo
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No lo necesitan B Contratd outsourcing
No cuenta con equipo de computo B Otra

Fuente: INEGI

En concordancia con el uso del equipo de computo, se tiene el 73.9% de las
microempresa que sefialan no utilizar internet. Esta situacién representa el 7.6% y
1.6% respectivamente de las pequefias y medianas empresas. En este sentido, el
47.3% de total de las empresas que no usan internet declaran no necesitarlo.



Gréafica 25
DISTRIBUCION DEL NUMERO DE EMPRESAS SEGUN SU CONDICION DE USO DE INTERNET POR
TAMANO DE EMPRESA, 2014

Tamafio de empresa Razones por las que no usan

BSiusan ®No usan internet

Micro - 739
47.3%

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 1000
Porcentaje

11.8%

Falta de recursos econgmicos © No saben usarla
Mo lo necesitan Mo cuenta con equipo
HOwras

Fuente: INEGI

Actualmente estas son dos herramientas que son de gran utilidad para el manejo y
control de una empresa, ya que la mayoria de los comercios ofertan sus productos o
servicios por medio de internet y por ende se requiere de un equipo con el que se
pueda accesar, adicional a que permite integrar diferente tipo de informacion sin tanto
papeleo asi como llevar un mejor control de diversas actividades como pagos,
nominas, inventarios, etc.

Aspectos metodolégicos.

De acuerdo al Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN) 2013,
la encuesta centra su medicion en los sectores econdmicos de las Industrias
Manufactureras, el Comercio (conformado por el Comercio al por mayor y el Comercio
al por menor) y los Servicios privados no financieros (integrados por los Transportes,
correos y almacenamiento; Servicios profesionales, cientificos y técnicos; Apoyo a los
negocios y manejo de desechos y servicios de remediacidén; Servicios de
esparcimiento, culturales, deportivos y otros servicios recreativos; Servicios de
alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas; Otros servicios excepto
actividades gubernamentales).

Adicionalmente, la encuesta cubre los denominados sectores estratégicos,
conformados por subconjuntos de actividades econdmicas. A nivel nacional se tienen

15 sectores estratégicos, los cuales se listan a continuacion:

-Alimentos, bebidas, tabaco y confiteria

-Electrodomésticos
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-Electrénicos de comunicacién, consumo personal y accesorios
-Equipo de transporte terrestre, excepto ferroviario
-Equipo médico e instrumentos de medicion
-Equipo y maquinaria para la industria

-Industria textil

-Plasticos y hules

-Productos de madera

-Productos para la construccién

-Servicios de apoyo a los negocios

-Servicios turisticos

-Productos farmacéuticos

-Industria quimica

-Servicios de investigacion y desarrollo tecnolédgico

La conformacion de los sectores estratégicos se retomo del trabajo realizado en este
ambito por el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey, el cual
considera la intervencion de los gobiernos estatales en el proceso de definicion.

La cobertura temética de la encuesta se encuentra diferenciada por tamafio de
empresa en virtud de las actividades propias que éstas desarrollan. Por un lado, se
definieron temas particulares para las microempresas y otros temas para las
empresas pequefias y medianas (PYMES) en su conjunto.

La tematica comun a los tres estratos de empresas se integra por los Datos generales
de la empresa; Tiempo de trabajo, personal ocupado y remuneraciones; Capacitacion;
Consumo de bienes o servicios; Ingresos de bienes o servicios; Activos fijos;
Capacidades empresariales y emprendimiento; Apoyos gubernamentales y fuentes de
financiamiento; Ciencia, tecnologia e innovacion; y Ambiente de negocios Yy
regulacion.

Un tema especifico definido para las microempresas se refiere a las Actividades
complementarias de sus propietarios; por su parte, los aspectos correspondientes a
Existencias y Cadenas productivas unicamente aplicé a las empresas PYMES.

1.6.2 Observatorio Mexicano PYME.

Un paso importante dado en México por parte de la Secretaria de Economia en el
ambito de las politicas de las PYMES, ha sido la creacién del Observatorio PYME, en
alianza con la Universidad de Bologna en Argentina, el Instituto Nacional de
Estadistica Geografia e Informéatica (INEGI) y el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), dicho observatorio forma parte también del proyecto lanzado por el mismo
Banco (BID) para la creacién de un Observatorio PYME Latinoamericano.



El proyecto del Observatorio Mexicano de la PYME tiene como objetivo generar
informacion cualitativa y cuantitativa sobre el desempefio de la pequefia y mediana
empresa en el pais. Asi mismo dicho proyecto tiene la capacidad de hacer
evaluaciones acerca del impacto causado por los diversos instrumentos y acciones
realizadas por el Gobierno referente a las PYMES, da seguimiento al Plan de
Desarrollo desde una perspectiva PYME, promueve la investigacion cientifica aplicada
a este sector y colabora con otras instituciones, universidades y organismo tanto
locales como internacionales, para el intercambio de informacion y el desarrollo de
nuevas técnicas de estudio.

El observatorio ha arrojado resultados muy importantes para comprender
caracteristicas de constitucion acerca de las PYMES, pues el 99% que representa
estas empresas se encontrd que el 65% son Empresas Familiares. De estas solo el
45% tienen una antigiiedad de 12 afios en el mercado y un 12 por ciento son empresas
con menos de 4 afos en el mercado, es decir que hay un porcentaje pequeio de
creacion de empresas en comparacion de aquellas que ya tienen mas tiempo en el
mercado.

Sin embargo la principal caracteristica que es primordial para el presente estudio es
el hecho de que estas empresas son de “tipo familiar” y por lo tanto suelen tener
problemas para su consolidacion, pues el estrecho nexo que existe entre las personas
que la dirigen a veces impide la toma de medidas o decisiones dificiles para la
empresa. A este problema se le tiene que afiadir que estas empresas que representan
mas de la mitad de las firmas en México muchas veces carecen de preparacion
adecuada para navegar en contra de muchas limitaciones (por ejemplo el solicitar
créditos bancarios).

Al margen de la problemética que enfrentan las empresas familiares en temas de
financiamiento, administracion y gestion existe un factor adicional que, por mucho,
puede convertirse en su peor enemigo.

iDe qué hablamos? Nada menos que de la familia, esa figura social que si bien puede
ser un soporte importante para la organizacion, también puede convertirse en su “talon
de Aquiles” cuando no existe un plan de gestion.

Por ello, vale la pena evaluar desde ahora el rumbo que seguira la empresa que se
pretenda establecer y ejecutar las acciones pertinentes para garantizar la continuidad
de la organizacion y su futuro.

En términos de los dirigentes de las PYMES, el Observatorio pudo realizar un perfil

muy sencillo sobre los dirigentes en cuanto a nivel educativo. La mayoria de estos
poseen solo estudios de Licenciatura, mientras que a nivel de los empleados en primer
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lugar ésta la mayoria que presenta nivel educativo hasta la secundaria y en segundo
lugar la preparatoria.

En tanto a los datos que arrojo sobre el apoyo a la capacitacion de sus empleados,
los resultados obtenidos por el Observatorio fueron variados pues en el sector de
servicios, el 69% de las PYMES encuestadas indicaron que recurren a la capacitacion
de sus empleados mientras que del lado de las empresas manufactureras solo un 43%
apoya a sus empleados con capacitacion.

De acuerdo a un articulo del Director General de Scotiabank México, Enrique Zorrilla,
donde expresa que México necesita creérsela, entender que su economia fluctia
entre los lugares 11 o 12 a nivel mundial y que en 2020 el Producto Interno

Bruto (PIB) crecera de manera exponencial para que el pais se ubique como la sexta
economia del orbe.

Zorrilla no duda en calificar el 2015 como un buen afio. “crecimos en todo el espectro,
en empresas, corporativo, Pymes, gobierno, sector automotriz y para 2016 esperamos
seguir en la tendencia del doble digito”.*?

Considerando todos estos aspectos en relacion a las PYMES, podemos considerar
gue su crecimiento y desarrollo sigue creciendo y desarrollandose, fomentando asi el
interés en los nuevos emprendedores.

La Empresa que se estudié como caso practico en el presente trabajo, dara una vision
del crecimiento de una Microempresa hacia una mediana empresa, considerando y
superando varios de los obstaculos mencionados anteriormente.

12 ZORRILLA., Enrique. México necesita creérsela. Revista Mundo Ejecutivo, Edicion Junio 2016.p. 26
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CAPITULO 2. ASPECTOS BASICOS EN LA CREACION DE
UNA MICROEMPRESA.

2.1 Pasos legales que debe seguir el emprendedor Mexicano.

A continuacién se exponen los pasos que todos los emprendedores en
México deben seguir:

1. Solicitud ante la Secretaria de Relaciones Exteriores. El primer paso
para crear una empresa es presentar una solicitud ante la Secretaria de
Relaciones Exteriores donde se sugieran cinco posibles denominaciones
sociales en orden de preferencia para la empresa. Esto se lleva a cabo para
asegurarse de gque no existe alguna empresa ya constituida en el pais o en el
extranjero con la misma denominacién social.

2. Creacion y protocolizacién del Acta Constitutiva. Una vez que la SRE
dé el visto bueno o entregue las propuestas de denominacion social, se debe
crear el Acta Constitutiva. Este documento es el que da vida y en el que se
estipulan todos los aspectos generales y basicos de la empresa: denominacion
social, objetivo, tipo de empresa, administracién y control de la misma, duracion,
etc. Una vez creada la empresa se debe protocolizar dicha Acta Constitutiva
ante Notario Publico o Corredor. En el caso de la microempresa no es necesario
este paso.

3. Inscripcidén ante el Servicio de Administracién Tributaria. Cuando el
Acta Constitutiva esté completamente creada y legalizada, el siguiente paso es
la inscripcion ante el Servicio de Administracion Tributaria. De este registro se
obtiene la Cédula Fiscal que contiene el numero de Registro Federal de
Contribuyentes (RFC).

4. Registro en el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio. El
siguiente paso consiste en presentarse ante el Registro Publico de la Propiedad
y el Comercio donde se inscribird la empresa y los bienes inmuebles que la
conforman, asi como sus fines, objetivos y metas comerciales. Para este
proceso se requiere la presentacién del Acta Constitutiva, el RFC y el poder
notarial que permite al apoderado legal realizar los tramites de la empresa.

5. Inscripcién ante el Instituto Mexicano del Seguro Social. Hecho lo
anterior, el siguiente paso es el alta ante el Instituto Mexicano del Seguro Social.
Incluso si se trata de una empresa en la cual sélo exista como Unico trabajador
el empresario, ya que sera necesario para que realice sus aportaciones



personales a sus cuentas de Seguridad Social. Ademas en caso de no haberlo
hecho a tiempo, se puede ser acreedor de una multa por parte del IMSS.

6. Inscripcidén ante los demas organismos requeridos. Dependiendo del
giro que tenga la empresa, se puede requerir la inscripcion a distintos
organismos siendo los mas comunes. Secretaria de Salud, Secretaria de
Ecologia y Medio Ambiente, etc. En este punto también entran los permisos
municipales o estatales que sean requeridos en la zona geografica en que busca
establecerse.

Todos estos pasos deben llevarse a cabo en el orden marcado ya que de otra manera
no se pueden realizar los trdmites adecuados. Asi mismo es importante tomar en
cuenta a todos aquellos organismos que no se mencionaron pero que son importantes
para el giro de la empresa, de otra manera se puede ser acreedor de multas o
clausuras que a la larga resulten més tardados

2.2 Estudio de factibilidad.

El estudio de factibilidad es el analisis de una empresa para determinar si el negocio
que se propone sera bueno o malo, y en cuales condiciones se debe desarrollar para
gue sea exitoso y si el negocio propuesto contribuye con la conservacion, proteccion
o restauracion de los recursos naturales y ambientales.

El resultado de los estudios de factibilidad de los trabajos de investigacion es la base
de las decisiones que se tomen para su introduccion, por lo que debe de ser lo
suficiente precisas para evitar errores que tienen un alto costo social directo, en cuanto
a los medios materiales y humanos que involucren; asi como la pérdida de tiempo en
la utilizacion de las variantes de desarrollo méas eficientes para la sociedad.

La evaluacion de proyectos de inversion es un analisis que se lleva a cabo mediante
un proceso de varias aproximaciones en las que intervienen técnicos, financistas y
administradores. Las tres etapas que se deben considerar al evaluar un proyecto de
inversion son: etapa de preinversion, etapa de maduracion y etapa de funcionamiento.
El analisis de factibilidad es parte de la etapa de preinversion dentro de la evaluacion
de proyectos de inversion.

Dentro de este proceso de formulacion se debe considerar en primer lugar las etapas
gue conforman un proyecto de inversion, ya que estas constituyen un orden
cronoldgico de desarrollo del proyecto en las cuales se avanza sobre la formulacion,
ejecucion y evaluaciéon del mismo. Y en segundo lugar, los documentos proyectados
que brindaran la informacion primaria basica que se necesita para que el proyecto
pueda ser evaluado, proveniente de la estimacion de los principales estados

financieros.
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2.2.1 Etapas del estudio de factibilidad.

El andlisis de factibilidad forma parte del ciclo que es necesario seguir para evaluar
un proyecto factible, es decir que se puede ejecutar, por lo se consideran cuatro
estudios basicos:

1. Estudio de factibilidad de mercado.

2. Estudio de factibilidad técnica.

3. Estudio de factibilidad medio ambiental.

4. Estudio de factibilidad econémica-financiera.

La aprobacién o “visto bueno” de cada evaluacion la llamaremos viabilidad. Estas
viabilidades se deben dar al mismo tiempo para alcanzar la factibilidad de un proyecto,
ya que dentro de este tendran iguales niveles de importancia a la hora de llevarlo a
cabo; entonces con una evaluacién que resulte no viable, el proyecto no sera factible.
Para realizar un analisis de factibilidad que realmente contribuya al proceso de toma
de decision, es necesario tener en cuenta que cada uno de estos estudios se
complementan y sirven de base para el que le sigue en el orden antes establecido.

El objetivo central del estudio de factibilidad se basa en la necesidad de que cada
inversion a acometer esté debidamente fundamentada y documentada, donde las
soluciones técnicas, medio ambientales y econdémicas-financieras sean las mas
ventajosas para el pais.

1. Estudio de factibilidad de mercado.

Es el estudio de mercado el encargado de decidir a priori la realizacion o no de un
proyecto, convirtiéndose entonces en el precedente para la realizacion de los estudios
técnicos, ambientales y econdmicos- financieros.

El estudio de mercado se puede definir como: la funcibn que vincula a los
consumidores con el encargado de estudiar el mercado a través de la informacion, la
cual se utiliza para identificar y definir tanto las oportunidades como las amenazas del
entorno; para generar y evaluar las medidas de mercadeo asi como para mejorar la
comprension del proceso del mismo. Este, por su caracter preliminar, constituye un
sondeo de mercado, antes de incurrir en costos innecesarios.*?

Los estudios de mercado, contribuyen a disminuir el riesgo que toda decision lleva
consigo, pues permiten conocer mejor los antecedentes del problema. El estudio de
mercado surge como un problema del marketing que no podemos resolver por medio
de otro método. Llevar a cabo un estudio de éste tipo resulta caro, muchas veces

13 RAMIREZ Almaguer, VIDAL Marrero y DOMINGUEZ Rodriguez: "Etapas del Andlisis de Factibilidad.
Compendio Bibliografico" en Contribuciones a la Economia, marzo 2009
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complejos de realizar y siempre requieren de disposicion, tiempo y la dedicacion de
varias personas. El estudio de mercado constituye entonces un apoyo para los niveles
de decision correspondientes en la empresa. No obstante, éste no garantiza una
solucion en todos los casos, mas bien es una guia que sirve solamente de orientacion
para facilitar la conducta en los negocios y que a la vez trata de reducir al minimo el
margen de error posible.

El objetivo del estudio del mercado en un proyecto consiste, en estimar la cuantia de
los bienes o servicios provenientes de una nueva unidad de produccion que la
comunidad estaria dispuesta a adquirir a determinados precios. Esta cuantia
representa la demanda desde el punto de vista del proyecto y se especifica para un
periodo convencional (un mes, un afio u otro.) Dado que la magnitud de la demanda
variara en general con los precios, interesa hacer la estimacion para distintos precios
y tener presente la necesidad de que el empresario pueda cubrir los costos de
produccién con un margen razonable de utilidad.

Los Objetivos especificos son:

* Definir claramente la demanda.

» Conocer la oferta actual y potencial.

* Establecer qué podemos vender.

» Saber a quién podemos venderlo.

» Conocer como podemos venderlo.

» Conocer los gustos y preferencias de nuestros clientes.
» Conocer la competencia y contrarrestar sus efectos.

* Evaluar resultados de estrategias de comercializacion.
» Conocer los precios a los que se venden los servicios.

El estudio del mercado no soélo sirve para determinar la demanda, la oferta, los precios
y los medios de publicidad, sino también es la base preliminar para los andlisis
técnicos, financieros y econémicos de un proyecto.

Con el estudio de mercado pueden lograrse multiples objetivos, pero en la practica se
aplican en campos bien definidos. Los pasos a seguir para llevar a cabo un andlisis
comercial, segun bibliografia especializada, son los que a continuacion se muestran:
= Andlisis del producto

* Producto principal.

» Subproductos.

* Productos sustitutivos.

* Productos complementarios
= Clientes Potenciales
= Analisis del mercado
= Proveedores
= Distribuidores



El analisis de la comercializacion del proyecto depende en modo importante de los
resultados que se obtienen de los estudios del consumidor, la demanda, la
competencia y la oferta.

Por lo que las decisiones (en cuanto a precio, promocion, publicidad, distribucion,
calidad, entre otras) adoptadas aqui tendran repercusion directa en la rentabilidad del
proyecto por las consecuencias econémicas que se manifiestan en sus ingresos y
egresos.

Los proveedores de insumos necesarios para el proyecto pueden ser determinantes
en el éxito o fracaso de éste. De ahi la necesidad de estudiar si existe disponibilidad
de los insumos requeridos y cudl es el precio que debera pagarse para garantizar su
abastecimiento. Por lo que la informacion que se obtenga de los proveedores puede
influir en la seleccion de la localizacién del proyecto.

Los productos y los servicios atraviesan un ciclo ocasionado por la respuesta del
consumidor. Este ciclo consta de cuatro partes: Introduccion, Crecimiento, Madurez y
Declive. Es evidente que cierto tipo de servicios no entra obligatoriamente en el ciclo
antes descrito, no obstante si debe tenerse en cuenta el comportamiento del
consumidor. En la grafica siguiente se ilustra el ciclo que varia en funcion de los
productos.t*

VENTAS

i
Introduccidn ,\j- ~. Crecimiento Madurez Declive
/ Turbulencias
o

TIEM PO

Fuente: Marketing en el Siglo XXI. 52 Edicion

4PHILIP Kotler. Fundamentos de Mercadotecnia. Edit. -Mc Graw Hill 2000
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Atendiendo al estudio de cada una de las variables que influyen en el mercado, es que
su objetivo principal esta dirigido a la recopilacion de caracter econdmico que se
representa en la composicion del flujo de caja del proyecto.

2. Estudio de factibilidad técnica.

Contendra toda aquella informacion que permita establecer la infraestructura
necesaria para atender su mercado objetivo, asi como cuantificar el monto de las
inversiones y de los costos de operacion de la entidad en formacién, especificandose
lo siguiente:

» Organizacion Empresarial: Se describird la organizacion interna de la institucion,
asi como los distintos 6rganos de administracion, especificando numero de
personal, experiencia, nivel académico y ubicacion dentro de la organizacion.

» Localizacién y Descripcion: Probable ubicacion geografica de la oficina central y
de las agencias, asi como explicacion técnica de dicha decision.

» Sistema de Informacién: Descripcion de los sistemas contables, administrativos,
de comunicacion y de monitoreo, de riesgos y prevencion; asi como el software y
hardware a utilizar.

» Marco Legal: El estudio deberd sustentarse en las disposiciones legales y
reglamentarias vigentes aplicables, debiendo considerar la incidencia de éstas en
las proyecciones financieras de la entidad.

» Conclusiones: Al haber desarrollado las bases y elementos que comprende el
estudio técnico, deben emitirse las conclusiones correspondientes, que incluiran
ademas, los aspectos favorables y desfavorables encontrados en la investigacion.

La Tecnologia

Actualmente es uno de los complementos mas importantes a considerar, antes de
decidirnos por una tecnologia a aplicar en un proyecto determinado se debe realizar
un filtrado de ideas, donde se rechazan las que claramente no son posibles
técnicamente. Luego es necesario realizar un analisis mas preciso sobre la posibilidad
de fabricar el producto desde el punto de vista de si dispone la empresa de los
recursos y conocimientos técnicos para llevar a cabo el desarrollo de este. Lo normal
es que la empresa no disponga de todas las tecnologias para la fabricacion del
producto. No obstante debemos preguntarnos si podemos adquirir la tecnologia que
nos falta y especialmente la disponibilidad de proveedores para obtener los
componentes necesarios. En la actualidad la mayor parte de las empresas dependen
de una gran cantidad de proveedores y subcontratistas que facilitan buena parte de
Su proceso productivo.

La seleccion de la tecnologia implica elegir una determinada combinacion de factores
productivos para transformar diversos insumos en productos.
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Las decisiones de tecnologia se relacionan en varias bibliografias generalmente con:
1. Relacién demanda-capacidad.

2. Caracteristicas y disponibilidad de la mano de obra.

3. Caracteristicas y disponibilidad de materiales y/o materias primas.

4. Disponibilidad financiera.

5. Tamafo: es un factor determinante a la hora de escoger una tecnologia debido a
que esta debe responder directamente a los requerimientos de capacidad que se
instalaran.

marketing, ..
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3. Estudio de factibilidad medio ambiental.

Hoy en dia existe una creciente preocupacion por los impactos ambientales que
puedan generar los diferentes proyectos de desarrollo ejecutados a todos los niveles
de la actividad econdémica de la sociedad. Las repercusiones ambientales de tales
proyectos pueden presentarse tanto en el ambito nacional como internacional. Las
politicas y/o proyectos dependiendo del sector en que se ubiquen, pueden generar
una gran variedad de impactos ambientales, donde la importancia y la ponderacion de
tales efectos dependen en gran parte de la magnitud y del grado de irreversibilidad del
dafio ambiental causado por estos.

Se conoce como Evaluacién del Impacto Ambiental (EIA) al proceso formal empleado
para predecir las consecuencias ambientales de una propuesta o decision legislativa,
la implantacién de politicas y programas o la puesta en marcha de proyectos de
desarrollo.

La EIA ha tenido su creciente aplicacion en proyectos individuales, dando lugar a
nuevas técnicas, como los estudios fitosanitarios y los de impacto social.
Una EIA suele comprender una serie de pasos:

1) Un examen previo, para decidir si un proyecto requiere un estudio de impacto y
hasta qué nivel de detalle.



2) Un estudio a priori para identificar los impactos claves y su magnitud, significado
e importancia.

3) Una determinacion de su alcance, para garantizar que la EIA se centre en
cuestiones claves y determinar donde es necesaria una informacion mas
detallada.

4) Parafinalizar, el estudio en si, el cual consiste en meticulosas investigaciones para
predecir y evaluar el impacto.

A este ultimo paso se hace imprescindible agregar uno que es de suma importancia,
el cual consiste en la toma de medidas correctivas. Es necesario aclarar que hay
impactos que pueden producir determinados proyectos sobre el medio que no es
posible su correccion debido a su magnitud, en tal caso el proyecto debe rechazarse
para su inversion puesto que no seré factible desde el punto de vista ambiental. Por
otra parte podemos enfrentarnos a situaciones en que si es posible mitigar el impacto
de la inversion a realizar. En dicha situacion es que se procede a tomar medidas
correctivas. Este proceso suele implicar igualmente la preparacion de un informe
llamado Declaracién de Impacto Ambiental y el subsiguiente seguimiento y
evaluacion. En caso de llevarse a cabo el proyecto se realiza una Auditoria sobre el
terreno, para determinar hasta qué punto las predicciones de la EIA se ajustan a la
realidad.

Los impactos ambientales provocados por el desarrollo de proyectos, por lo general,
pueden ser positivos y negativos. La magnitud de estos impactos depende de su
participacion en el Valor Presente Neto y el efecto de este sobre la tasa interna de
retorno del proyecto basico. Toda esta problemética, ha llevado a gobiernos y
agencias internacionales a disponer en los estudios de viabilidad de los nuevos
proyectos de inversion de estudios de valoracibn econémica ambiental para analizar
los impactos que las actividades econémicas generan sobre la base de recursos
naturales y ambientales de los paises.




4. Estudio de factibilidad econdmico financiero.

La evaluacion econdémico-financiera de un proyecto permite determinar si conviene
realizar un proyecto, 0 sea si es 0 no rentable y si siendo conveniente es oportuno
ejecutarlo en ese momento o cabe postergar su inicio, ademas de brindar elementos
para decidir el tamafio de planta mas adecuado. En presencia de varias alternativas
de inversion, la evaluacién es un medio Gtil para fijar un orden de prioridad entre ellas,
seleccionando los proyectos més rentables y descartando los que no lo sean.

Los estudios de mercado, asi como los técnicos y los econdmicos, brindan la
informacion necesaria para estimar los flujos esperados de ingresos y costos que se
produciran durante la vida Gtil de un proyecto en cada una de las alternativas posibles.
La comparacion de estos flujos de beneficios y costos tienen que ser atribuibles al
proyecto. Al decidir sobre la ejecucion del mismo no deben tomarse en cuenta los
flujos pasados ni las inversiones existentes.

La evaluacién econdémica financiera constituye el punto culminante del estudio de
factibilidad, pues mide en qué magnitud los beneficios que se obtienen con la
ejecucion del proyecto superan los costos y los gastos para su materializacion.

El objetivo fundamental de la evaluacion econdmica financiera es evaluar la inversion
a partir de criterios cuantitativos y cualitativos de evaluacion de proyectos. En el primer
criterio mencionado encontraremos los mas representativos y usados para tomar
decisiones de inversion, es decir nos referimos al Valor Actual Neto (VAN), Tasa
Interna de Retorno (TIR), Periodo de Recuperacion, teniendo en cuenta en este
criterio el valor del dinero en el tiempo, por lo que se transforma en el Periodo de
Recuperacion Descontado (PRD) y Razén Costo / Beneficio o indice de Rentabilidad.
En los criterios cualitativos se puede utilizar el gue mayor garantia tiene.

El método del Andlisis Beneficio-Costo permite establecer un proceso de valoraciéon
econdémica de los costos evitados como beneficios o de los beneficios no percibidos
como costos, ante una medida o proyecto. El beneficio constituye entonces una
estimacion y no la realidad. Por lo que se hace necesaria la aplicacion de criterios de
evaluacion de inversiones. En todo analisis beneficio-costo es de vital importancia los
costos, ya que estos también influyen en los beneficios que se estimen del proyecto
en términos cuantitativos.

En la evaluacién de proyectos de inversion para decidir si es conveniente 0 no
acometerlo no debemos solamente identificar, cuantificar y valorar sus costos y
beneficios, sino que se requiere también de criterios de evaluacion, para seleccionar
las oportunidades de inversidon mas rentables y por tanto mas convenientes.

Los criterios de evaluacion que se aplican con mas frecuencia por los analistas de
proyectos, consisten en comparar precisamente los flujos de ingresos con los flujos
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de costos y los mismos se clasifican en dos categorias generales, que son las técnicas
para el analisis de la rentabilidad de la inversién (con y sin financiamiento) y las
técnicas para el analisis financiero.

A la primera categoria pertenecen el Valor Actual Neto y la Tasa Interna de Retorno y
a la segunda los analisis de liquidez.

o Valor Actual Neto (VAN). El Valor Neto Actualizado o Valor Actual Neto de un
proyecto mide en dinero corriente el grado de mayor riqueza que tendra el
inversionista en el futuro si emprende el proyecto. Se define como el valor
actualizado del flujo de ingresos netos obtenidos durante la vida atil econdémica
del proyecto a partir de la determinacion por afio de las entradas y salidas de
divisas en efectivo, desde que se incurre en el primer gasto de inversion durante
el proceso inversionista hasta que concluyen los afios de operacion o
funcionamiento de la inversion.

9 Tasa Interna de Retorno o de Rendimiento (TIR). La tasa interna de retorno o
rendimiento (TIR) representa la rentabilidad general del proyecto y es la tasa de
actualizacion o de descuento, a la cual el valor actual del flujo de ingresos en
efectivo es igual al valor actual del flujo de egresos en efectivo. En otros términos
se dice que la TIR corresponde a la tasa de interés que torna cero el VAN de un
proyecto, anulandose la rentabilidad del mismo. De esta forma se puede conocer
hasta qué nivel puede crecer la tasa de descuento y aln el proyecto sigue siendo
rentable financieramente.

< Periodo de Recuperacién del Capital (PR). Este indicador mide el nUmero de afios
que transcurrirdn desde la puesta en marcha de la inversion, para recuperar el
capital invertido en el proyecto mediante las utilidades netas del mismo,
considerando ademas la depreciacion y los gastos financieros. En otros términos
se dice que es el periodo que media entre el inicio de la explotacién hasta que se
obtiene el primer saldo positivo o periodo de tiempo de recuperacion de una
inversion.

2 Razo6n Beneficio-Costo. Este indicador, conocido también como indice del valor
actual, compara el valor actual de las entradas de efectivo futuras con el valor
actual, tanto del desembolso original como de otros gastos en que se incurran en
el periodo de operacion.




2.2.2 Estructura del estudio de factibilidad.

El modelo propuesto para la realizacion de estudios de factibilidad es una combinacion
de elementos técnicos y econdmicos, donde aparecen como aspectos fundamentales
la creacion de un grupo de expertos para la realizacion de la tarea y la posibilidad de
analizar la inversion, desde el punto de vista de criterios cualitativos y cuantitativos,
entre otros elementos. El modelo que aparece a continuacion recoge los siguientes
elementos de andlisis:

* Informacion General del Proceso Inversionista.

« Identificacién del Mercado Potencial y los Segmentos que se trabajarian.
* Analisis de las Demandas y Ofertas que se Originan por la Inversion.
* Valoracion de la Competencia Existente.

* Especificaciones del Proyecto de inversion.

* Elaboracion del Cronograma de Ejecucion de la Inversion.
 Evaluacion Econémica Financiera.

* Criterios Cuantitativos.

* Criterio Cualitativo.

* Conclusiones de Factibilidad Econémica.

* Analisis de Riesgo o de Incertidumbre en la evaluacién de Proyectos.

La evaluacion de proyectos de inversion constituye hoy en dia un tema de gran interés
e importancia, ya que mediante este proceso se valora cualitativa y cuantitativamente
las ventajas y desventajas de destinar recursos a una iniciativa especifica. El andlisis
de proyecto es un método para presentar el mejor uso de los recursos escasos de la
sociedad. De la correcta evaluacion gue se realice de un proyecto de inversion
depende que los proyectos a ejecutar contribuyan al desarrollo a mediano o largo
plazo de una empresa en especifico y en general de la economia de un pais.

Un proyecto de Inversion se puede entender como: “un paquete discreto de
inversiones, insumos y actividades, disefiados con el fin de eliminar o reducir varias
restricciones al desarrollo, para lograr uno o mas productos o beneficios, en términos
del aumento de la productividad y del mejoramiento de la calidad de vida de un grupo
de beneficiarios dentro de un determinado periodo de tiempo.”(Colin F.Bruce, 1982).

De esta forma un proyecto surge de la identificacion de unas necesidades. Consta de
un conjunto de antecedentes técnicos, legales, econdémicos (incluyendo mercado) y
financieros que permiten juzgar cualitativa y cuantitativamente las ventajas y
desventajas de asignar recursos a esa iniciativa. Su bondad depende, por tanto, de
su eficiencia y efectividad en la satisfaccion de estas necesidades, teniendo en cuenta
el contexto social, econémico, cultural y politico.
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En este proceso de la toma de la decisién de inversion intervienen tres niveles de
analisis. Son estos: el mercado, el sistema financiero y la evaluacion de inversiones.
El primero de estos niveles, el mercado, explica los beneficios de la empresa, su
crecimiento, en funcién de su posicion en el mercado, posicion esta que no depende
sélo de hechos financieros, sino también de su desarrollo tecnoldgico, de la capacidad
y experiencia de su equipo de direccion, de la calidad y aceptacion de sus productos
0 servicios por los consumidores, de sus servicios de posventa, entre otros.

Los proyectos nacen, se evallan y eventualmente se realizan en la medida que
respondan a una necesidad humana. Asi, el proyecto se puede entender como el
elemento basico de la implementacion de politicas de desarrollo. Y forma parte de
programas o planes mas amplios, contribuyendo a un objetivo global de desarrollo. Es
una forma de lograr los propdsitos y objetivos generales.

<<... la definicion mas general que se puede dar de inversion, es que consiste en la
renuncia a una satisfaccion inmediata y cierta, a cambio de la esperanza de una
ganancia futura, de la que el bien o el derecho adquirido es el soporte de dicha
esperanza.t®

La inversion basicamente, es un proceso de acumulacién de capital con la esperanza
de obtener unos beneficios futuros. La condicion necesaria para realizar una inversion
es la existencia de una demanda insatisfecha, mientras que la condicion suficiente es
gue su rendimiento supere el costo de acometerla. En virtud de la naturaleza del
capital adquirido es posible diferenciar entre inversiones productivas e inversiones
financieras.

Asi una inversion productiva consistird en la adquisicibn de bienes con vocacion
productiva —activos productivos, esto es, bienes cuya utilidad es la produccién de otros
bienes. Un mismo elemento podra ser considerado como inversion productiva o no
segun el fin que se destine.

Las Inversiones Productivas pueden clasificarse en:
a) Inversiones de mantenimiento, que son las necesarias para sustituir, o reparatr,
los equipos desgastados o estropeados y que son necesarias para que el ritmo
de la produccion se mantenga.

b) Inversiones de reemplazamiento, cuyo objetivo consiste en sustituir equipos
obsoletos por otros nuevos tecnolégicamente superiores, que permiten mas
productividad a un menor costo.

15SANCHEZ, I. R (2003) Enfoque econdmico social de evaluacion de proyectos de inversion. Tesis doctoral en
Ciencias Econdémica, CDICT, Universidad de la Habana
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c) Inversiones de crecimiento, que se dirigen a aumentar la produccion de la
empresa o a ampliar los canales de distribucion de sus productos de cara a hacer
crecer la empresa. Esto implica tanto el desarrollo y lanzamiento de nuevos
productos como la mejora de los antiguos.

d) Las Inversiones estratégicas, que persiguen el reafirmar la empresa en el
mercado cubriéndola de los riesgos potenciales que pudieran poner en peligro
Su permanencia en aquel.

e) Inversiones impuestas, son las que no se realizan por motivos econémicos, sino
por motivos legales, acuerdos sindicales, por ejemplo, las inversiones tendentes
a proteger el ecosistema que circunda a las fabricas de la empresa, o las
inversiones en la seguridad e higiene en el trabajo de los empleados.

El estudio de factibilidad de cierta manera es un proceso de aproximaciones
sucesivas, donde se define el problema por resolver. Para ello se parte de supuestos,
prondsticos y estimaciones, por lo que el grado de preparacion de la informacion y su
confiabilidad depende de la profundidad con que se realicen tanto los estudios
técnicos, como los econdmicos, financieros y de mercado, y otros que se requieran.

En cada etapa deben precisarse todos aquellos aspectos y variables que puedan
mejorar el proyecto, o sea optimizarlo. Puede suceder que del resultado del trabajo
pudiera aconsejarse una revision del proyecto original, que se postergue su iniciacion
considerando el momento 6ptimo de inicio e incluso lo anterior no debe servir de
excusa para no evaluar proyectos. Por el contrario, con la preparacion y evaluacion
sera posible la reduccion de la incertidumbre que provocarian las variaciones de los
factores.

2.3 Canales de distribucion.

Un canal de distribucion es el conducto que cada empresa escoge para llevar sus
productos al consumidor de la forma mas completa, eficiente y econdmica posible,
tiene como mision poner el producto a disposicién de los consumidores en la cantidad,
el lugar y el momento apropiados, y con los servicios necesarios.

Tanto en la distribucion de bienes industriales, como en bienes de consumo final, y en
menor medida para los servicios se dan cuatro niveles de transacciones comerciales.

En cada nivel, hay una tendencia a perder el control de las politicas de precio, de

promocién, de conocimiento de los deseos del publico, pero permite, por otra parte,
gue cada uno de ellos amplie los volimenes de ventas.
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Lo anterior, va ligado con la capacidad productiva, la cual se vuelve mas compleja
cuando se trata de atender montos cada vez mayores de bienes y servicios
demandados. En el siguiente cuadro, se presentan las instancias por las cuales
pueden pasar los bienes y servicios entre los productores y los consumidores finales.
Como se puede ver, no todas las etapas son obligatorias, sino que dependen del tipo
de bien o servicio ofrecidos.

CANAL RECORRIDO

Directo | Fabricante | --—-- —--—---> |Consumidor
Corto Fabricante - —-—-->  Detallista ----->[Consumidor
Largo FE R ————————————-—>  Blayonsta————— > Detallista --—->|Consumidor
Doble Fabricante |-——->Agente exclusivo -—> | Mayorista-——----—--—- > Detallista -——->[Consumido

Cuando una empresa o fabricante se plantee la necesidad de elegir el canal mas
adecuado para comercializar sus productos, tendra en cuenta una serie de preguntas
que seran las que indiquen el sistema mas adecuado, en razon a su operatividad y
rentabilidad:
« ¢ Qué control quiero efectuar sobre mis productos?

e ¢ A qué lugares deseo llegar?

« ¢ Quiero intervenir sobre la fijacion final del precio?

e ¢Voy a intervenir en todas las actividades promocionales?

» ¢ Tengo gran capacidad financiera?

« ¢Dispongo de un gran equipo comercial?

e ¢Me interesa introducirme en otros paises directamente?

e ¢ COmo es mi infraestructura logistica?

e ¢Qué nivel de informacion deseo?

« ¢Deseo estar en el mercado los 365 dias y las 24 horas?

o Etcétera.

A) Ejemplos de canales.

« Directos: bancos, seguros, internet, industriales, etc.

« Cortos: mueblerias, grandes almacenes, coches, refresqueras etc.

e Largos: hosteleria, tiendas de barrio, etc.

« Dobles: master franquicias, importadores exclusivos, etc.

B) Funciones de los canales de distribucién.
o Centralizan decisiones basicas de la comercializacion.

« Participan en la financiacién de los productos.

« Contribuyen a reducir costos en los productos debido a que facilitan almacenaje,



transporte...
e Se convierten en una partida del activo para el fabricante.
« Intervienen en la fijacion de precios, aconsejando el mas adecuado.
« Tienen una gran informacién sobre el producto, competencia y mercado.
« Participan activamente en actividades de promocion.
« Posicionan al producto en el lugar que consideran mas adecuado.
« Intervienen directa o indirectamente en el servicio posventa.
e Colaboran en la imagen de la empresa.
« Actuan como fuerza de ventas de la fabrica.
e Reducen los gastos de control.
« Contribuyen a la racionalizacion profesional de la gestion.
« Venden productos en lugares de dificil acceso y no rentables al fabricante.

o Etcétera.

Internet es un canal propio e independiente englobado en la estrategia del marketing
online, aunque lo hemos englobado en los canales tradicionales para su mejor
comprension.

Directo

Corto ’
Largo 2
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24 Modelodelas 4 P’s.

o

El profesor E. Jerome McCarthy, en 1960 redujo el concepto de Marketing Mix. Este
modelo de marketing se ha usado durante muchos afos por las empresas,
enfocandose directamente en el producto ofertado mediante estrategias, éstas se
suelen dividir o clasificar en 4 aspectos o elementos de un negocio: estrategias para
el producto, estrategias para el precio, estrategias para la plaza, y estrategias para



la promocion. Conjunto de elementos conocido como las 4 Ps o la mezcla (o el mix)
de marketing (o de mercadotecnia).

El Marketing es el conjunto de técnicas que a traves de estudios de mercado intentan
lograr el maximo beneficio en la venta de un producto: Mediante el marketing podran
saber a qué tipo de publico le interesa su producto. Su funcion primordial es la
satisfaccion del cliente (potencial o actual) mediante las cuales pretende disefar el
producto, establecer precios, elegir los canales de distribucién y las técnicas de
comunicacion mas adecuadas.

Las 4Ps del

Marketing Mix

Fuente: Stanley Fischer. Mercadotecnia. Edit. Mc Graw Hill

2.4.1 Producto.
Un producto puede ser un bien o un servicio.

Un bien es un conjunto de tangibles tales como el ndcleo material, el envase, el
empaque, el etiguetado, etc., pero que también incluye elementos intangibles tales
como el servicio al cliente, las garantias, la marca, etc., este se basa en los atributos
gue pueda tener.

Mientras que un servicio es un conjunto de intangibles tales como desempefios,
esfuerzos, atenciones, etc., pero que también incluye elementos tangibles tales como,
por ejemplo, en el caso de un restaurante, los alimentos, las bebidas, etc., se basa en
la confiabilidad, calidad o calidez que le brinda al cliente.

El disefio del producto
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Para disefiar o desarrollar un nuevo producto, en primer lugar debemos investigar y
analizar las necesidades, gustos, preferencias, deseos y caracteristicas de los
consumidores que conforman nuestro mercado objetivo.

Y, una vez que hemos recogido y analizado dicha informacion, pasamos a disefiar un
producto que se encargue de satisfacer dichas necesidades, gustos, preferencias y
deseos, y que aproveche dichas caracteristicas.

Pero también, lo disefiamos teniendo en cuenta nuestra tecnologia, nuestra
experiencia, nuestra capacidad de produccion, y nuestra capacidad financiera.

Asimismo, al momento de disefiar un producto, no sélo debemos considerar sus
caracteristicas fisicas, sino también los beneficios que les pueda brindar a los
consumidores.

Debemos tener en cuenta que cuando un consumidor decide adquirir un producto, no
s6lo busca lo material, sino también los beneficios que éste le pueda otorgar, los
cuales pueden ser:

« Beneficios sensuales: sabor, atencién, tipo de publico, aspecto, ambiente.
» Beneficios psicoldgicos: comodidad, status (debido a la marca), sensacion de
bienestar, satisfaccion.

Una vez que hemos disefiado y lanzado al mercado nuestro nuevo producto, no
debemos quedarnos solo ahi, sino que debemos saber que el ciclo de vida del
producto es cada vez mas corto y, por tanto, debemos siempre innovar y sacar
constantemente nuevos productos al mercado (como se ha mencionado
anteriormente en el punto 2.2.1. Etapas de factibilidad).

Las fases del ciclo de vida de un producto son:
Lanzamiento

Crecimiento

Madurez

Declive

Estos nuevos productos no necesariamente tienen que ser productos totalmente
nuevos, sino que a los que ya tenemos podemos agregarles nuevas mejoras, nuevas
caracteristicas, nuevas funciones, nuevas utilidades, nuevos atributos; por ejemplo,
podemos lanzar nuestro antiguo producto, pero con un nuevo disefio, un nuevo
empaque, una nueva etiqueta, etc.



Podemos también sacar al mercado una nueva linea de productos; por ejemplo, si
nuestros productos estan conformados por jeans para damas, podriamos optar por
sacar al mercado una linea de jeans para caballero.

Podemos también optar por introducir nuevas marcas, pudiendo por ejemplo tener dos
marcas para un mismo tipo de producto, cada una dedicada a un mercado diferente,
por ejemplo, podemos tener nuestra marca de jeans para damas, y optar por sacar
una nueva marca de jeans, por ejemplo, con un mayor acabado y con un mayor precio,
dedicada a otro mercado con mayor poder adquisitivo.

Para lo cual debemos estar siempre atentos a los cambios del mercado, a las nuevas
necesidades, preferencia y gustos, a las nuevas tendencias, a las nuevas modas, etc.,
siempre adaptandonos y siempre innovando.

Dentro del desarrollo del producto se podrian desarrollar las siguientes preguntas:

» ¢ Qué quiere el cliente de nuestro producto o servicio?
» ¢Qué necesita que el producto satisfaga?
» ¢ Qué caracteristicas tiene que tener para satisfacer sus necesidades?

Para finalizar, veamos cuéles son los principales componentes de un producto:

2 La marca: es el nombre, término, signo, simbolo, disefio o una combinacién de
éstos que se le asigna a un producto para poder identificarlo y distinguirlo de los
demas productos que existen en el mercado.

Pero ademas de estas funciones, una buena marca permite transmitir el concepto, el
estilo o la personalidad del producto, realzar la publicidad, y fidelizar al cliente.

<2 El empaque: el empaque es el recipiente o la envoltura de un producto que tiene la
finalidad de contener, envolver y proteger el nicleo del producto, asi como facilitar
su manipulacion, transporte y almacenamiento.

Pero ademas de estas funciones, un buen empaque permite promocionar el producto
al hacerlo mas atractivo, diferenciarlo de los demas productos de la competencia, y
hacerle publicidad adicional.

< Los servicios adicionales: los servicios adicionales son aquellos servicios que se
proveen sin que el consumidor los espere o los solicite, y que le agregan valor y un
mayor disfrute al producto.

Ejemplos de servicios adicionales son la entrega del producto a domicilio, la
instalacion del producto, el servicio técnico o de mantenimiento, garantias, politicas
de devoluciones, etc.



2.4.2 Precio.

El precio es el valor monetario que se le asignha a un producto o servicio al momento
de ofrecerlo a los consumidores y, por tanto, el valor monetario que los consumidores
deben pagar a cambio de obtener dicho producto o servicio.

La fijacion del precio de un producto es una de las decisiones mas importante del
marketing pues afecta directamente la rentabilidad de una empresa. Un precio
demasiado alto podria significar poca demanda del producto, pero un precio
demasiado bajo podria significar pocas utilidades.

Para determinar el precio de un producto basicamente se usan dos métodos: el
método de costos y el método de promedio de mercado.

El método de costos consiste en identificar y sumar los costos asociados al producto
0 servicio, y al resultado agregarle el margen de ganancia que se quiere obtener.

Por ejemplo, si los costos de producir y vender un producto (insumos, mano de obra,
transportacion, etc.) suman $100, y queremos obtener un margen de ganancia del
20%, el precio que le asignariamos al producto seria de $120.

La desventaja de utilizar este método es que al determinar los costos de un producto
se pueden obviar sin querer algunos; es decir, puede haber costos ocultos sobre todo
en el caso de los servicios.

El método de promedio de mercado consiste en hallar el precio promedio que existe
para el tipo de producto en el mercado (por ejemplo, acudiendo a las tiendas de la
competencia o buscando en Internet), y luego fijar un precio en base a dicho promedio.

Por ejemplo, si hemos determinado que el precio promedio de mercado para nuestro
tipo de producto es de $100, podriamos optar por ponerle a nuestro producto el mismo



precio, un precio menor con el fin de ganarle mercado a la competencia, o0 un precio
mayor con el fin de crear la impresion de que nuestro producto es de mayor calidad
que los de ésta.

El método de costos y el método de promedio de mercado son los principales métodos
gue existen para determinar el precio de un producto; sin embargo, estos métodos
deben usarse solo como referencia.

La fijacion del precio de un producto no debe ser una decision sencilla, sino una que
meditemos y analicemos bien, pues tal como mencionamos anteriormente, determina
en gran medida nuestra demanda y nuestras utilidades y, por tanto, nuestra
rentabilidad.

Al momento de fijar el precio debemos tomar en cuenta estos métodos, pero también
otros factores, especialmente aquellos relacionados con el consumidor que conforma
nuestro mercado objetivo

Algunos de estos factores son:

e SU percepcion sobre el valor del producto: el valor que el consumidor le da a nuestro
producto, teniendo en cuenta su calidad, sus caracteristicas, sus atributos, sus
beneficios y su marca, ademas de los precios de la competencia; y, por tanto, el
valor que estaria dispuesto a pagar por él.

« su sensibilidad a los precios: si se trata de consumidor sensible a los precios que
basa su decision de compra especialmente en éstos, o si se trata de un consumidor
insensible a los precios que basa su decision de compra, antes que en el precio, en
otros factores tales como la calidad del producto.

e Su capacidad econbmica: si se trata de un consumidor con poca capacidad
econdémica que sea poco probable que pague precios altos, o si se trata de un
consumidor con alta capacidad econémica que si esté en condiciones de pagarlos.

En general, para determinar el precio de un producto debemos elegir un precio que
esté por encima de nuestros costos (para no perjudicar nuestras utilidades), que tome
en cuenta el precio promedio de mercado (para no alejarnos mucho de él a menos
gue nuestra estrategia lo amerite), y que no sobrepase la percepcion que tiene el
consumidor sobre el valor de nuestro producto (pues si el precio es mayor que el valor
gue el consumidor le da, sera muy dificil que lo compre).

Algunos elementos que podriamos considerar como parte del precio, y que también

deberiamos tomar en cuenta al momento de determinarlo son:

« Formas de pago: alternativas que tiene el cliente para pagar por el producto o
servicio. Ejemplos de formas de pago son el pago en efectivo, el pago a través de
tarjeta de crédito, el pago a través de depdésito bancario, el pago a través de
transferencia bancaria, etc.



« Condiciones de pago: condiciones o plazo que tiene el cliente para pagar por el
producto o servicio. Ejemplos de condiciones de pago son el pago al contado, el
pago a crédito a 30 dias, el pago de un porcentaje al contado y el resto al crédito,
etc.

« Descuentos: reducciones del precio que se aplican con el fin de incentivar la venta
del producto o servicio. Ejemplos de descuentos son el descuento por pronto pago
(cuando el cliente paga antes de lo estipulado), descuento por volumen (cuando el
cliente compra en cantidad), descuento por bonificacién (cuando el cliente ofrece
algun tipo de beneficio a cambio), descuento por temporada (cuando el producto
esta fuera de temporada).

A diferencia de otros elementos de la mezcla de marketing, tales como el producto o
la plaza, el precio es un elemento flexible que podemos y debemos modificar (ya sea
subirlo o bajarlo) rapidamente de acuerdo a las circunstancias del mercado,
especialmente a la oferta y demanda del producto (para lo cual siempre debemos
estar atentos a éstas).

Por ejemplo, si nuestro producto ha tenido una buena acogiday, por tanto, la demanda
es alta, podriamos optar por aumentar un poco nuestros precios y asi aumentar
nuestras ganancias. O, por ejemplo, si nuestras ventas han disminuido y, por tanto,
nuestra demanda es baja, podriamos optar por reducirlos y asi incentivar las ventas;
aunque antes que utilizar esta estrategia que podria significar una reduccién de
nuestras utilidades, lo recomendable es utilizar otras estrategias tales como aumentar
0 mejorar la promocion del producto.

Para finalizar, veamos algunos consejos relacionados con el precio:

ponerse siempre en el lugar del consumidor: para determinar el precio de nuestro
producto siempre debemos ponernos en el lugar del consumidor y preguntarnos
cuanto es lo maximo que estaria dispuesto a pagar por él, teniendo en cuenta su
calidad, su exclusividad, sus caracteristicas, sus atributos y sus beneficios, asi
como los precios de la competencia (sean productos similares o complementarios).
cuidado con los precios bajos: se suele pensar que todo se basa en el precio, y que
la decision o estrategia de fijar precios bajos es la mejor manera de competir; pero
lo cierto es que esta forma de competir conlleva sus riesgos y lo hace vulnerable a
uno. Antes que bajar los precios, es preferible buscar una diferenciacion en el
producto como, por ejemplo, una buena atencion al cliente. Sin embargo, fijar
precios bajos en ocasiones puede ser una buena estrategia, por ejemplo, cuando
introducimos un nuevo producto al mercado y le ponemos un precio bajo con el fin
de lograr una rapida penetracion, una rapida acogida, o que el producto se haga
rapidamente conocido; para luego subir los precios a medida que la demanda
empiece a aumentar.

buscar siempre la manera de reducir los costos: siempre debemos buscar la
manera de reducir nuestros costos (por ejemplo, comprando los insumos del



producto en cantidad), con el fin de contar siempre con la posibilidad de reducir
nuestros precios cuando sea necesario sin que ello signifique afectar o reducir la
calidad del producto.

2.4.3 Plaza.

Es el lugar o medio donde se planea comercializar el producto o el servicio que se
ofrece (elemento imprescindible para que el producto sea accesible para el
consumidor). En primera instancia debemos determinar si haremos uso de canales de
distribucion o de ventas directas o indirectas’®.

Hacer uso de un canal directo implica vender nuestros productos directamente al
consumidor final sin hacer uso de intermediarios. Por ejemplo, hacemos uso de
canales directos cuando vendemos nuestros productos en nuestros locales
comerciales, a través de Internet, a través de llamadas telefénicas o a través de visitas
a domicilio.

La ventaja de hacer uso de este tipo de canal es que nos permite tener un mayor
control sobre nuestros productos o sobre la venta, por ejemplo, nos permite
asegurarnos de que los productos seran entregados en buenas condiciones, o de
poder ofrecer un buen servicio o atencion al cliente, adicional en que se puede
considerar el ahorro de la transportacion. Entre las desventajas de hacer uso de este
tipo de canal estan la falta de cobertura, los mayores costos que implica, estar a
expensas de que el producto se entregue en buenas condiciones, etc.

Hacer uso del canal indirecto implica vender nuestros productos a intermediarios,
quienes posteriormente los venderan al consumidor final o, en todo caso, a otros
intermediarios.

'8 http://www.crecenegocios.com/diccionario
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Un intermediario puede ser un agente (por ejemplo, una agencia de viajes, un agente
de seguro), un mayorista (por ejemplo, una distribuidora), un minorista (por ejemplo,
tiendas, bazares), o un detallista (por ejemplo, supermercados, grandes almacenes).

Un intermediario que vende a otros intermediarios normalmente se da en el caso de
mayoristas (por ejemplo, una distribuidora), que compran nuestros productos para
luego venderlos a minoristas o detallistas (por ejemplo, tiendas o supermercados), los
cuales finalmente venden los productos al consumidor final.

Otro punto a considerar es la seguridad en el manejo efectivo del canal de distribucion,
debiendo lograrse que el producto llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado
y en las condiciones adecuadas y que en ese momento se reciba el pago del producto
0 servicio, asi entonces poder considerar otras formas de pago.

Si vamos a hacer uso de canales directos, debemos determinar si vamos a ofrecer o
vender nuestros productos en un local comercial propio (o varios locales), si los vamos
a ofrecer o vender a través de Internet, a través de llamadas telefonicas, visitas a
domicilio, envio de correos, etc.

Y si vamos a hacer uso de canales indirectos, debemos determinar quiénes seran
nuestros intermediarios, a qué tiendas o bazares vamos a ofrecerles nuestros
productos, a que supermercados o grandes almacenes apuntaremos, etc.

Al momento de elegir las plazas o puntos de venta que utilizaremos, debemos tener

en cuenta lo siguiente:

« El andlisis de nuestro publico objetivo: dénde y cuando suele comprar productos
similares o complementarios al nuestro.

« El andlisis de nuestra competencia: cuales son los puntos de venta que utilizan,
cuales son los que mejores resultados les brindan.

e Los puntos de venta utilizados por consumidores que pertenezcan al mismo
segmento de mercado al cual nos vamos a dirigir.

« Si contamos con el personal suficiente, la capacidad de abastecimiento, y los
medios de transporte adecuados para hacer llegar nuestros productos de forma
eficiente (en buenas condiciones) y oportuna (en el momento adecuado).

o Es posible probar con varios puntos de venta, ir midiendo la respuesta de cada uno
y, de acuerdo a ello, ir descartando los que no nos brinden buenos resultados.

La plaza elegida puede evaluarse cada cierto periodo y considerar la posibilidad de
un cambio o una expansion, dependiendo de la respuesta de aceptacion de nuestro
producto.
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2.4.4 Promocion.

La promocion del producto consiste en comunicar, informar, dar a conocer o hacer
recordar la existencia de un producto o servicio (incluyendo sus caracteristicas,
atributos y beneficios) a los consumidores, asi como persuadir, estimular, motivar o
inducir su compra, adquisicion, consumo 0 uso.

Asi como las estrategias de marketing que para una mejor gestion se suelen dividir en
estrategias para cuatro elementos de un negocio: producto, precio, promocion y plaza
(conjunto de elementos conocido como la mezcla de marketing o de mercadotecnia),
la promocion de un producto también, para una mejor gestion se suele dividir en seis
elementos: la venta personal, la promocién de ventas, la publicidad, las relaciones
publicas, el marketing directo y el merchandising (conjunto de elementos conocido
como la mezcla de promocion o de comunicacion).

La venta personal

Consiste en promocionar un producto o servicio a través de una interaccion directa o
personal (“cara a cara”) entre un determinado vendedor y un determinado consumidor
individual.

Se basa en una comunicacion personal ya que va de una persona (el vendedor) a otra
persona (el cliente potencial o comprador), a diferencia de por ejemplo la publicidad,
que utiliza una comunicacién impersonal ya que va dirigida a varios consumidores a
la vez.

>[a 1<



La promocioén de ventas

Consiste en promocionar un producto o servicio a través del uso de incentivos o
actividades destinados a inducir al consumidor a decidirse por su compra, que pueden
estar conformados por ofertas, descuentos, cupones, regalos, sorteos, concursos,
bonificaciones, premios, muestras gratis, etc.

La publicidad
Consiste en dar a conocer, informar, persuadir o estimular su compra o consumo, y
hacer recordar un producto o servicio a los consumidores.

Es uno de los medios mas efectivos para la promocion de un producto, pero, por otro
lado, uno de los mas costosos. Se basa en una comunicacion y medios impersonales
ya que va dirigida a varios consumidores a la vez.

Las relaciones publicas

Consisten en el conjunto de acciones destinadas a crear y mantener una buena
imagen de la empresa, tanto ante el publico en general como ante sus propios
trabajadores.

A diferencia de la publicidad, se trata de una promocién no pagada o, en todo caso,
de bajo costo, sin que ello signifiqgue que tenga una menor efectividad que la publicidad
en la promocion de un producto.

El marketing directo

Consiste en promocionar un producto o servicio a un determinado consumidor
individual, generalmente, a través de medios que permitan una comunicacion directa
con éste tales como el teléfono, el correo, el fax, el correo electrénico y el Internet.

Se da de uno a uno, es decir, va dirigido directamente a un so6lo consumidor, a
diferencia del marketing tradicional que suele ir dirigido a varios consumidores a la
vez.

El merchandising

Consiste en el conjunto de técnicas, caracteristicas o actividades que se dan en un
establecimiento o punto de venta, y que tienen como finalidad estimular la afluencia
de publico o aumentar las ventas en dicho establecimiento o punto de venta.

Técnicas, caracteristicas 0 actividades tales como la buena exhibicion de los
productos, el uso de puestos de degustacion, la entrega de articulos publicitarios tales
como lapiceros, llaveros o cartucheras que lleven consigo el logo o la marca de la
empresa, etc.



2.5 Fuentes de Apoyo y financiamiento MiPYMEs.

Cuando se tiene listo un proyecto para emprender una microempresa, es fundamental
dentro de ello tener el recurso financiero suficiente para ponerlo en marcha, siendo
esto uno de los puntos clave. Considerando el tipo, tamafio y proyeccion del mismo
se debe tener en cuenta la necesidad financiara requerida.

Dentro del crecimiento del concepto MiPYMEs el Gobierno Mexicano, mediante la
Secretaria de Economia, ha puesto especial atencion en ello, con el propésito de
regularizar los comercios “informales”, adicional a esto pretende fomentar el
autoempleo y su crecimiento para que asi mismo se generen mas empleos.

Por ello ha creado diversos sistemas de apoyo para los emprendedores, tanto
financieros como administrativos, de los cuales mencionaremos algunos a
continuacion, estos pueden ser con recursos publicos o privados.

2.5.1 Fondo PYME.

El Fondo de Apoyo para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (FONDO PYME) es
un instrumento que busca apoyar a las empresas en particular a las de menor tamafio
y a los emprendedores con el propdsito de promover el desarrollo econémico nacional,
a través del otorgamiento de apoyos de caracter temporal a programas y proyectos
que fomenten la creacién, desarrollo, viabilidad, productividad, competitividad y
sustentabilidad de las micro, pequefias y medianas empresas.

Fl b; MEO
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Dentro de este trabajo de investigacion los dos puntos mas relevantes y sus objetivos
de dicho programa se presentan en resumen a continuacion:

EMPRENDEDORES

EMPRENDEDORES: Fomentar el espiritu emprendedor y la cultura empresarial en
nuestra sociedad a través del desarrollo de habilidades empresariales y crear un
semillero de proyectos emprendedores a mediano plazo, que acudan a las
Incubadoras que integran el Sistema Nacional de Incubacion de Empresas

INCUBADORES DE EMPRESAS: Brindar a los emprendedores que desean iniciar un
negocio, servicios integrales de consultoria y acompafiamiento empresarial,
evaluando la viabilidad técnica, financiera y de mercado de su plan de negocios, a
través de las Incubadoras que integran el Sistema Nacional de Incubacion de
Empresas.

CAPITAL SEMILLA: Otorgar apoyo financiero a los proyectos viables de
emprendedores, para la formacién y arranque de nuevos negocios egresados de las

incubadoras reconocidas por el Sistema Nacional de Incubacion

PYMES

SISTEMA NACIONAL DE GARANTIAS: Facilitar el acceso al financiamiento a las
micro, pequeias y medianas empresas en condiciones y plazos competitivos.

PROGRAMAS EMERGENTES: Impulsar la recuperacién econémica en las zonas
afectadas por desastres naturales mediante el otorgamiento de crédito en condiciones
preferenciales y esquemas crediticios no tradicionales, a las MIiPYMEs que hayan
interrumpido la actividad econémica.

ASESORIA FINANCIERA: Apoyar a las MiIPYMEs en el diagnéstico de sus
necesidades de financiamiento y en la gestion para obtenerlo.

INTERMEDIARIOS FINANCIEROS NO BANCARIOS: Que las MIPYMEs vy los
emprendedores tengan acceso a mas y mejores opciones de financiamiento a través
de mas y mejores intermediarios.

PROYECTOS PRODUCTIVOS: Financiar proyectos de inversion que fortalezcan la
competitividad de las MiPYMES; como medio para detonar la creacion y conservacion
de empleos y el desarrollo regional.

PROMOCION: Otorgar apoyos destinados a difundir y promover los esquemas y
mecanismos para el desarrollo de la productividad y competitividad de las micro,



pequenas y medianas empresas, mediante el acceso a distintas expos y eventos.
Asimismo apoya la formacién y consolidacion de los emprendedores, con la
participacion del sector empresarial y diversas instituciones publicas y privadas.

CENTROS MEXICO EMPRENDE: Son centros para el otorgamiento de servicios y
apoyos publicos o privados para MiIPYMEs, de manera integral, accesible, agil y
oportuna, de acuerdo con su tamafio y potencial, en un solo lugar.

CAPACITACION Y CONSULTORIA EMPRESARIAL: Instrumento que permite a las
MiPYMEs ser mas rentables y productivas, mediante la identificaciébn de programas
de intervencion empresarial especializada, dirigida a una o varias de las areas
sustantivas de la empresa.

MODERNIZA: Recibir una consultoria especializada en control de gestion para
empresas turisticas que buscan la obtencion del Distintivo “M”, otorgado por la
SECTUR.

PYME JICA: Ofrecer servicios de consultoria con consultores generalistas
especialistas en PYMES, que aplican herramientas japonesas para la implementacion
de mejoras inmediatas a bajos costos.

Esto es sustentado bajo el Fideicomiso México Emprende, que la secretaria de
Economia public6 en el DOF las Reglas de Operacion del Fondo Nacional del
Emprendedor con el objeto de incentivas el crecimiento econémico nacional, regional
y sectorial, mediante el fomento a la productividad e innovacién en las micro,
pequefias y medianas empresas ubicadas en sectores estratégicos, que impulse el
fortalecimiento ordenado, planificado y sistemético del emprendimiento y del
desarrollo empresarial en todo el territorio nacional, asi como la consolidacion de una
economia innovadora, dindmica y competitival’.

Cabe senalar que esta informacién asi como la expansion de la misma, sus reglas de
operacion, manual de procedimientos, etc., pueden ser consultadas en la pagina de
internet http://www.fondopyme.gob.mx.

2.5.2 Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM).

El INADEM impulsa iniciativas de alto impacto social, complementando el monto que
los emprendedores sociales logren recaudar en una plataforma de fondeo colectivo
para el financiamiento de sus proyectos.

17 BANJERCITO. Reglas de Operacion del Fideicomiso Publico de Administracion México Emprende. Actualizado
al 26 de agosto de 2016.



Se trata de un proyecto piloto ejecutado por la Universidad Anahuac, que tiene como
objetivo facilitar el acceso al financiamiento a los emprendedores sociales, a través de
mecanismos novedosos.

El modelo de este tipo de crowdfunding permite que las empresas obtengan recursos
como una opcion de financiamiento no tradicional, a fin de impulsar y fomentar la
cultura emprendedora.

Los criterios y requisitos para poder participar y formar parte de los proyectos que
apoya el INADEM a través de Social Crowd MX los pueden consultar en
www.inadem.gob.mx.

Del INADEM se desprende el FONDO NACIONAL EMPRENDEDOR, que es un
Fondo que tiene como objeto incentivar el crecimiento econémico nacional, regional y
sectorial, mediante el fomento a la productividad e innovacion en las micro, pequefas
y medianas empresas ubicadas en sectores estratégicos, que impulse el
fortalecimiento ordenado, planificado y sistemético del emprendimiento y del
desarrollo empresarial en todo el territorio nacional, asi como la consolidacion de una
economia innovadora, dindmica y competitiva.

A través del FNE se ofrecen diversos apoyos dentro de los mas importantes,
capacitacion, cursos asesoria de financiamientos, entre otros.

2.5.3 Otras opciones.

El auge de las MiPYyMES ha despertado el interés de diversas instituciones, incluso no
gubernamentales, por lo que realizo la siguiente lista solo por mencionar algunas, en
donde se puede consultar diferentes tipos de apoyo.

Al buscar su profesionalizacion, estos programas se encuentran dirigidos a diversas
actividades productivas, pasando por los emprendedores sociales y llegando hasta
las organizaciones que no tienen acceso a la banca comercial.

1.Pepe y Toio.
2.Instituto PYME.
3.Pro México.
4.Banca Nacional.
5.Fonaes.
6.Pronafim.
7.Prosoft.

8.Fondo perdido.
9.México Emprende.
10.Capital semilla.



CAPITULO 3. LA CALIDAD EN LA EMPRESA.
3.1 Antecedentes historicos de la calidad.

Para conocer cuando fue que comenzo a hablarse de “calidad” dentro de la historia
de la humanidad es necesario remontarnos a los primeros esfuerzos de produccion
de productos o servicios. Para los productores o fabricantes era un orgullo que su
producto cumpliera de manera correcta con la funcién para la cual habian sido creados
y por lo mismo presentar la calidad de fabricacion era fundamental, siendo asi que la
calidad comenz6 a ser un factor cada vez mas importante en los procesos de
produccion.

De esto deriva que en los afios 20, la Western Electric Company crea un departamento
de inspeccion independiente para respaldar a las compafiias operativas de la Bell
Telephone. De este departamento nacen los pioneros del aseguramiento de la calidad;
Walter Shewhart, Harold Dodge, y George Edward.

De los tres, Walter Shewhart es sin duda el mas sobresaliente, se le considera el padre
de los sistemas de Gestion de la Calidad actual. Crea en 1924 las Gréficas o fichas
de Control, las cuales se hacen muy populares a mediados de la Segunda Guerra
Mundial, con la creacion y utilizacion de la produccion en serie. Shewhart también es
el creador del Ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), que mas tarde los
japoneses rebautizaron como Ciclo Deming.

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la Segunda
guerra Mundial, en Estados Unidos, esta no mejor6 sustancialmente, pero se hicieron
los primeros experimentos para lograr que ésta se elevara, En el afio de 1933 el Doctor
W. A. Shewhart, aplico el concepto de control estadistico de proceso por primera vez
con propésitos industriales; su objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las
lineas de produccion el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente para
elevar la productividad y disminuir los errores, estableciendo un analisis especifico del
origen de las mermas, con la intencién de elevar la productividad y la calidad.

Con la primera y segunda guerras mundiales se genero una necesidad de produccion
de bienes y servicios. Cuando en 1939 estall6 la Segunda Guerra Mundial, el control
estadistico del proceso se convirtid poco a poco y paulatinamente en un arma secreta
de la industria, fue asi como los estudios industriales sobre cémo elevar la calidad
bajo el método moderno consistente en el control estadistico del proceso llevé a los
norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente en
el mundo. Durante la época de la posguerra (a partir de 1945) se cred un escenario
donde prevalecio aun mas la demanda de bienes y servicios, especialmente para la
mayoria de los paises europeos y asiaticos que habian sufrido las terribles



consecuencias de una guerra devastadora. En Occidente, Estados Unidos se convirtio
en el lider de la produccion masiva de bienes y servicios.

Durante la década de los afios cincuenta, los japoneses hacen suyo las ideas del
Control de Calidad para mejorar la tan golpeada economia nipona de postguerra.
Nace el JUSE, Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (1946), entidad
independiente del gobierno y no lucrativa, que alna a un grupo de empresarios, gente
del gobierno y académicos. Pronto, ésta se da a la tarea de desarrollar y difundir las
ideas del Control de Calidad en todo el pais. Para ello, invitan al Japon en 1950 al Dr.
Walter Shewhart, quien no se encontraba disponible, por lo que la invitacién se hace
extensiva al Dr. W. Edward Deming, profesor de la Universidad de Columbia, para que
dictara una serie de seminarios y conferencias por espacio de 2 meses. Deming
introduce en el Japén mucho de los conceptos actuales del Control de Calidad
moderno; el Control de Calidad Estadistico y el PHVA de Shewhart. En 1951, y como
resultado de esta visita, los japoneses crean el Premio Deming de la calidad para
motivar a las empresas al mejoramiento continuo (kaizen). Sin embargo, el exagerado
énfasis en los métodos estadistico que hace Deming unido a la poca motivacién de
parte de la alta direccion empresarial, hicieron que el JUSE invitara en 1954 al Dr.
Joseph M. Juran, para que diera un seminario a ejecutivos y directores de
departamento y seccion. Juran consigue resolver estos problemas y se inicia en el
Japon una transicion gradual desde el Control de Calidad Estadistico al Control de
Calidad Total. Mientras en occidente los niveles de calidad permanecieron
estacionarios hasta los afios 80, en el Japon la calidad se convirti6 en un asunto de
estado. En 1951, Armand Feigenbaum publica "Total Quality Control”, TQC. En 1957,
Kaoru Ishikawa publica un libro que resalta la importancia de la Administracion y las
Politicas Operacionales, base de lo que se conoce hoy como "Control de Calidad en
Toda la Compaifiia". Al mismo tiempo Ishikawa pregona la difusion en el Japén de los
Circulos de Calidad.

Durante los afios sesenta Shigueo Shingo desarrolla Poka Yoke y los sistemas de
inspeccion en la fuente y para 1977 plantea formalmente el Cero Control de Calidad
COmo una estrategia para conseguir el "Cero Defecto", ZD, lo cual -a su criterio- nunca
se conseguiria con la forma en que el Control Estadistico de la Calidad enfocaba el
problema. En 1972, Yoji Akao y colaboradores desarrollan el DFC, Despliegue de la
funcién de calidad, en el astillero de la Mitsubishi en Kobe, profundizando y centrando
los conceptos del Hoshin Kanri. Se comienzan a utilizar las matrices de la casa de la
calidad. En 1970 Estados Unidos sufre la importacion masiva de productos japoneses
de mejor calidad y mucho mas baratos. En los 80 Japdn se convierte en la primera
potencia econdémica del planeta.

En esos afios, Genichi Taguchi plantea la Funcion Taguchi de pérdida. Motorola crea
sigma 6, una técnica para mejorar la calidad. En Estados Unidos, los consumidores
se organizan y forman la "Comisién para la Seguridad de Productos al Consumidor",



y en 1987 se crea el Premio Nacional Malcolm Baldrige. Es justamente en los afios
ochenta, que el mundo occidental comienza a tomar conciencia de la Gestion de la
Calidad, y comienza a adoptar gran parte de las ideas y practicas del Control de
Calidad japonés para producir los cambios que se requerian en sus respectivos
paises, asi pues se comienza hablar de TQM (Gestion de la Calidad Total; del
inglés Total Quality Management).

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo
mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un
verdadero control de calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que el
ejército de Estados Unidos inici6 desde antes de la guerra. Las primeras normas de
calidad norteamericanas funcionaron precisamente en la industria militar y fueron
llamadas las normas Z1, estas fueron de gran éxito para la industria norteamericana
y permitieron elevar los estandares de calidad dramaticamente. Gran Bretafia también
las aplico, con el apoyo de Estados Unidos, a su industria militar. Otros paises como
la Unién Soviética, Japdén y Alemania tuvieron estandares de calidad muchos
menores.

Irginia Davis, quien se uni6 a su marido en la Base Aérea Perforando el tabique de una ala, en Fort Worth, Texas.

Naval Corpus Christi.

) Fotografia Howard R. Hallem en octubre de 1942.
Fotografia Howard R. Hallem en agosto de 1942.

El papel de los japoneses en el procedimiento de la calidad fue ciertamente muy
importante, pero no fueron Unicamente los japoneses los que invirtieron en el
procedimiento de la elevacion de la calidad, sino que de hecho Alemania inicié un
impulso nunca antes visto por elevar la calidad y convertirla en algo fundamental.

En Estados Unidos Joseph Juran fue un detonador esencial para este desarrollo, asi
como Phillip Crosby, del mismo pais, quien inicio en los afios 60 una revolucion de la
calidad. De igual forma podriamos agregar el nombre de Deming en Japdn, quien
también fue de los pioneros en realizar estrategias para elevar la calidad; aplicando
los conceptos de mejora continua.



Esto llevdo a la creacién del Premio Nacional de Calidad, que los japoneses
denominaron precisamente asi, Premio Deming a la Calidad y a partir de noviembre
de 1951, dedicado a ser entregado a una empresa o una Institucién. En la actualidad
el Premio Deming se entrega en funcion de la capacidad que tiene la organizacion de
mejorar sus procesos administrativos o bien productivos, es importante decir que el
premio Deming es el antecedente mas remoto de otros premios internacionales como
el Premio Malcolm Baldrige de Estados Unidos.

Estas politicas para elevar la calidad y la productividad han servido de herramienta de
diagndstico a una gran cantidad de organizaciones y empresas ya que el movimiento
mundial por la calidad se ha convertido en una verdadera mega tendencia a partir de
1952. China entre 1900 y 1995 capacité a mas de 70 millones de personas en el
conocimiento profundo de la calidad total, se sabe que en Japdn hay mas de 10 000
especialistas en calidad y que mas de 5 millones de personas se pueden considerar
perfectamente entrenadas en el manejo de las disciplinas de calidad; en Canada mas
de 5 000 mil personas también son especialistas en calidad y en Estados Unidos la
cifra puede llegar a ser de casi 350 000 mil personas capacitadas y habilitadas en el
manejo de sistemas de mejora continua o areas relacionadas con la calidad en tanto
gue alrededor de 20 millones de personas han tenido contacto por lo menos una vez
en su vida con las técnicas, politicas, procedimientos, entrenamientos o ideas
generales de la calidad, es por ello que decimos que la calidad se ha globalizado.
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Por supuesto que no es facil hablar de que la calidad ha llegado al mundo
latinoamericano, mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse. Algunos
paises de América Latina como Argentina, Brasil, México, Venezuela, Colombia,
Chile, Peru han iniciado verdaderas cruzadas nacionales en torno a la calidad, aun asi
las industrias latinoamericanas carecen de los niveles de competitividad internacional
y es por ello tan importante establecer nuevas fronteras para la calidad en el
subcontinente latinoamericano.



En México se esta desarrollando un proceso de institucionalizacion tardia, pero
ascendente, de la calidad total. Se puede interpretar que uno de los elementos
retardatarios de la implantacion de la calidad, es el caracter patrimonialista de la
direccién de la mayoria de las empresas, que obstaculiza su modernizacion. El
proceso de la institucionalizacion de la calidad es irreversible, debido a la necesidad
de modernizar y flexibilizar las empresas para ser competitivas en el mercado
mundial.

La calidad exige una mayor participacion, capacitacion y compromiso de los
trabajadores, asi como un mejoramiento sustantivo de su calidad de vida. Asi, la
institucionalizacién de la calidad en las empresas mexicanas debe responder a sus
propias condiciones sociales, culturales y organizacionales.

3.2 Aportaciones de los diferentes precursores de la calidad.

El movimiento internacional por la calidad aglutina el estudio y el trabajo de un amplio
namero de agentes econdmicos y sociales, que han laborado en comun para construir
los principios, practicas y técnicas de Gestion de la Calidad que cualquier organizacion
puede hoy en dia adoptar. El movimiento por la calidad recoge iniciativas y esfuerzos
de més de un siglo, emanados de distintas disciplinas, naciones y foros. En algunos
casos, estos agentes han chocado con prismas distintos de lo que significa la calidad
y la Gestién de la Calidad. Sin embargo, todos ellos han compartido una idea: el
crecimiento y la competitividad de la empresa, asi como la construccion de
organizaciones eficaces y eficientes, es indisociable de la calidad de sus productos,
procesos y sistemas.

3.2.1 Dr. Walter Andrew Shewhart (1891-1967).

Nacio el 18 de marzo de 1891 en New Canton

lllinois, USA. Se gradud en licenciatura y

maestria en la Universidad de lllinois y recibio el

grado de doctor en fisica en la Universidad de

California en Berkeley en 1917. Imparti6 clases

en las universidades de lllinois y California y

dirigi6 brevemente el Departamento de Fisica en

la Escuela Normal de Winsconsin en LaCrosse.

Shewhart esta considerado como el padre del

control de calidad, ya que alterd el curso de la

historia industrial.

Su monumental trabajo The Economic Control of Quality of Manufactured Product,
publicado por Van Nostrand en 1931, esta considerado como la obra pionera mas
completa y acabada sobre los principios basicos del control de calidad.




El cambio mas importante y con el que surge practicamente el control de calidad
moderno, fue el llevado a cabo entre 1920 y 1940 por la Bell System, y la Western
Electric al instituir un departamento de ingenieria de inspeccion encargado de
enfrentar los problemas resultantes por la produccion de articulos defectuosos y la
falta de coordinacion interdepartamental. Entre los miembros del staff de este
departamento estaban los doctores George Edwards, Walter Shewhart, Dodge y poco
después se les incorpor6 el Dr. Joseph Juran. Por aquel entonces los trabajos de este
grupo tuvieron poca repercusion sobre la industria.

El Dr. Shewhart dio catedras sobre control de calidad y estadisticas aplicadas en la
Universidad de Londres, el Instituto Stevens de Tecnologia, la escuela de graduados
del Departamento de Agricultura de Estados Unidos y en la India. Fue miembro del
comité de visitas en el Departamento de Relaciones Sociales de Harvard, porfesor
honorario en Rutgers y miembro del comité consultivo del departamento de
matematicas de Princeton, ademas fue miembro fundador de la Sociedad Americana
de Calidad (ASQ). Fue profesor del Dr. Edwards Deming, Joseph Juran y Kaoru
Ishikawa entre otros.

SUS APORTACIONES

Walter Andrew Shewhart, introdujo el concepto de control estadistico de calidad en un
histérico memorandum dirigido a sus superiores, en los Laboratorios Bell, el 16 de
mayo de 1924 y mas tarde, a principios de los afios 30, comienza ya la aplicacién de
este concepto en la industria con el uso de las gréficas de control creadas por él
mismo, las cuales desde ese entonces han sido usadas con éxito en una amplia
variedad de situaciones de control de procesos, en todo el mundo. El control
estadistico provee un método econdmico para controlar la calidad en los ambientes
de produccion en masa y permite el gran auge de las industrias norteamericanas
durante la segunda guerra mundial. Otro de los logros més notables del Dr. Shewhart
fue su famoso Ciclo de Mejoramiento PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), el
cual establece una metodologia para resolver los problemas de calidad de una
empresa y conduce al mejoramiento continuo. El ciclo PHVA, se refiere a lo siguiente:

P Planear: Planificar, definir objetivos y las acciones a desarrollar para alcanzarlos.
H Hacer: Hacer segun lo planificado.

V Verificar: Evaluar o comprobar los resultados y compararlos con lo planificado.

A Actuar: Ajustar o decidir lo que hay que mantener y lo que hay que corregir,

es decir, sacar aprendizaje de nuestra experiencia.



3.2.2 Philip B. Crosby (1926-2001)

Philip B. Crosby naci6 en Wheeling, Virginia
Occidental el 18 de junio de 1926. Graduado en
pediatria (la profesion de su padre). La carrera
de Philip Crosby comenzé en una planta de
fabricacion en linea, donde decidi6 que su meta
seria ensefiar administracibon en la cual
previniendo problemas seria mas provechoso
gue ser bueno en solucionarlos. En 1952 lleg6 a
ser técnico fiable para la Crosley Corporation de
Richmond, Indiana.

Mas tarde trabajoé para la Martin Corporation, desde 1957 hasta 1965. Crosby estuvo
a cargo de la calidad en el proyecto de misiles Pershing. De 1965 a 1979 fue director
de calidad (con categoria de vicepresidente) en la compafia ITT. En 1979, fundé Philip
Crosby Associates (PCA) con sede en Winter Park, Florida, y durante los diez afios
siguientes la convirtié6 en una organizacién con 300 empleados alrededor del mundo
y con $80 millones de ddlares en ganancias. Ensefi6 a la gerencia como establecer
una cultura preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la primera. GM, Chrysler,
Motorola, Xerox, muchos hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo
vinieron a PCA para entender la Administracion de la calidad.

En 1991 se retird6 de PCA y fundd Career IV, Inc., compafiia que proporciona
conferencias y seminarios dirigidos a ayudar al desarrollo de los actuales y futuros
ejecutivos. En 1997 compré los activos de PCA y establecidé Philip Crosby Associates
I, Inc. Ahora el colegio de la calidad funciona en 20 paises alrededor del mundo. PCA
Il sirve a clientes que van desde conglomerados multinacionales hasta las pequefas
compafias de manufactura y servicio asistiéndolas con la puesta en practica de su
proceso de mejora de calidad.

SUS APORTACIONES

Philip B. Crosby estd mas estrechamente asociado con la idea de “cero defectos” que
él cre6 en 1961. Para Crosby, la calidad es conformidad con los requerimientos, lo
cual se mide por el coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este
enfoque se llega a una meta de performance de “cero defectos”.

Crosby equipara la gestion de calidad con la prevencién. En consecuencia, la
inspeccion, la experimentacion, la supervision y otras técnicas no preventivas no
tienen cabida en éste proceso. Los niveles estadisticos de conformidad con
estandares especificos inducen al personal al fracaso. Crosby sostiene que no hay
absolutamente ningn motivo para cometer errores o defectos en ningun producto o
servicio.



Las compafiias deberian adoptar una “vacuna” de calidad a fin de prevenir la no
conformidad. Los tres ingredientes de esta vacuna son: la determinacion, la
capacitacion y la implementacion. EI mejoramiento de la calidad es un proceso, no un
programa; deberia ser estable y permanente.

Programa “Cero errores”.

Los programas cero defectos ponen énfasis en hacer las cosas bien a la primera vez.
Rompen con la dualidad fabricacién-orientacion hacia la productividad y control de
calidad-orientacion a detectar y eliminar los productos defectuosos. Se trata de
mentalizar a todos los que intervienen en el proceso productivo para conseguir que
las cosas se hagan siempre con absoluta perfeccion.

Estos programas suelen incluir una fase de familiarizacion de los operarios con el
producto para conseguir que comprendan la relacion entre su trabajo personal y las
prestaciones del producto, de manera que puedan evaluar las consecuencias de una
mala ejecucion de sus tareas.

La participacion o el involucramiento del operario aportando ideas y sugerencias, es
también un componente habitual de los programas de cero defectos. Esto se propicia
con la frecuente organizacion de reuniones para informar sobre el programa y discutir
la forma de su implementacién. También suelen incluirse reuniones perioddicas para
analizar los errores que se cometen con mas frecuencia y proponer soluciones. Como
resultado de estas reuniones en las que se detectan las fuentes principales de los
problemas de calidad, se programan después acciones correctivas. Estas suelen
incluir acciones de adiestramiento en aspectos técnicos que los operarios no dominan
aun de modo suficiente.




Crosby inicié el Programa "Cero Errores" en una planta de Compafia Martin en
Orlando, Florida. Como gerente de control de calidad del Programa de misiles
Pershing, se acredité con un 25 por ciento de reduccién en tasa de retorno y un 30
por ciento de reduccion de costos.

“Cero defectos” no es un eslogan. Constituye un estandar de performance. Ademas,
desalentar al personal mediante una exhortacion constante no es la respuesta
adecuada. Crosby estima que en los afios sesenta varias compafiias japonesas
aplicaron adecuadamente el principio de “cero defectos”, utilizandolo como una
herramienta técnica, mientras la responsabilidad de su debida implementacién se
asigno a la direccion. Por el contrario, en Estados Unidos este principio se utilizé como
un instrumento motivador, y la responsabilidad en caso de registrarse defectos recaia
en el trabajador. Esta estrategia requiere una orientacion técnica ademas del
compromiso de la direccion. A continuacién, se transcriben los 14 pasos para el
mejoramiento de la calidad de Crosby y sus cuatro fundamentos.

LOS 14 PASOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE COSBY?8

1. Asegurese de gue la direccidon esté comprometida con la calidad.

Es necesario que produzcamos regularmente productos y servicios que cumplan con
los requisitos, el precio 6ptimo. El mecanismo para lograr esto es el uso de técnicas
para la prevencion de defectos en nuestros departamentos operativos: ingenieria,
produccion, control del calidad, compras, ventas y otros. Sin exceptuar a nadie.

Si la direccién de la organizacién no establece una politica formal, entonces el
personal seleccionara —en lo individual— la suya. Esta politica debe ser formulada y
establecidas por los altos ejecutivos de la organizacion, en forma muy similar a cémo
se establece la politica financiera. Es peligroso delegar esta funcion al gerente de
calidad o a otros ejecutivos con puestos ascendentes en el escalafon.

2. Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con representantes de cada
departamento.

Dado que cada funcién de una operacion contribuye a niveles de defectos, cada
porcién debe participar en el esfuerzo por mejorar la calidad. Por tanto, la seleccién
del presidente es un paso importante. Existen sélo dos requisitos:

o El presidente debera ser un miembro maduro de la gerencia que entienda la
necesidad de mejorar y esté de acuerdo con el concepto de Cero Defectos y
prevencion de defectos.

18 CROSBY, Phillip B. La Calidad no cuesta. Ed. Grupo Patria Cultural, 11va edicién, p.p.141-202
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o El gerente general y el personal de la gerencia deberan tenerle confianza a la
persona elegida.

No se requieren habilidades especiales. Algunas compafiias han seleccionado a su
gerente de calidad y otras han nombrado a sus ejecutivos de relaciones industriales,
produccion, ingenieria o finanzas.

El presidente debera juntar a un equipo representando cada departamento, y juntos,
habran de examinar el proposito del proceso y los conceptos que implica. Entonces
este grupo lleva a cabo el proceso. Las responsabilidades de los miembros son:

Disefar todo el proceso de mejoramiento de calidad.

Representar a su departamento en el equipo.

Representar al equipo en su departamento.

Hacer que las decisiones del equipo se ejecuten en su departamento.
Contribuir creativamente a la implantaciéon de la actividad de mejoramiento.
Aunque el equipo tenga la responsabilidad de crear y dirigir el proceso, se
recalcard que se hace responsable a los departamentos individuales de
desarrollar sus propios programas y hacer que se lleven a cabo.

O O O O O

3. Determine como analizar donde se presentan los problemas de calidad actual y
potencial.

La medicion de la calidad sélo es eficaz cuando se produce una informacion que la
gente pueda entender y usar. Por tanto, los métodos de operacion y reporte deben ser
concisos y expresados en términos tales como: "defectos por unidad”, "porcentaje
defectuoso" y asi en forma sucesiva. Ademas, de los defectos que destacan por su
frecuencia o problema potencial, deben ser clasificados en términos de gravedad,
causa y responsabilidad. Esto elimina la necesidad de perder tiempo en asuntos
menores.

4. Evalte el coste de la calidad y explique su utilizacibn como una herramienta de
administracion.

Si su costo de calidad es superior al 2.5%, usted tiene una oportunidad directa de
incrementar su margen sobre ventas por la cantidad exacta en que reduzca este gasto.
Esta reduccidon es tomada mas eficiente y muy rapida, concentrandose en la
prevencion de defectos en vez de reducir el nimero de operaciones de aceptacion,
dado que constituye tan solo una pequefia parte del costo.

El costo de calidad saca de lo abstracto al asunto de la calidad y lo enfoca como dinero
contante y sonante. De pronto el potencial para avanzar esta alli. De repente es en
realidad un verdadero generador de utilidades en lugar de una idea negativa. No se

> <



involucre con las técnicas para calcular el costo de calidad al grado de olvidar para lo
gue debe ser usado; es decir para llamar la atencion sobre los problemas e identificar
aquellas areas que requieran acciones correctivas.

5. Incremente la informacién acerca de la calidad v el interés personal de todos los
empleados.

Proveer un método para acrecentar la preocupacion personal que sienten todos los
empleados de la compariia por cumplir con los requisitos del producto o servicio y la
reputacion de calidad de la compaiiia.

La informacion acerca del proceso de calidad debe ser comunicada a través de
cartelones, articulos en boletin interno y eventos especiales. El proposito de esto es
reafirmar que la compairiia es sincera en su énfasis sobre la calidad y transmitir este
mensaje de manera permanente.

6. Tome medidas formales para correqir los problemas identificados a lo largo de los
pasos previos.

La accion correctiva tiene mas éxito cuando opera bajo el bien conocido principio de
Pareto, que dice que los problemas mas grandes y mas importantes deberan ser
atacados primero, luego el siguiente mas grande y asi en forma sucesiva. La actitud
de prevenir defectos proporciona el incentivo para solucionar un problema de una vez
por todas, de tal manera que nunca se vuelva a repetir.

7. Instituya una comisién para el programa “cero defectos”.

El equipo de mejoramiento de calidad debera enumerar todos los pasos de accién
individuales que conduzcan al dia CD, con el objeto de hacer una presentacion lo mas
significativa posible del concepto y su plan de accién al personal de la compafiia. Estos
pasos, puestos en un programa y asignado a miembros del equipo para su ejecucion,
daran un flujo limpio de energia para lograr un compromiso general de la organizacion
hacia CD. Puesto que es un paso natural, no es dificil, pero debido a su relevancia, la
direccidon debe asegurarse de que se lleva a cabo apropiadamente.

8. Instruya a todos los empleados para gue cumplan con su parte en el programa de
mejoramiento de la calidad.

El supervisor, desde el presidente del consejo para abajo, es la clave para alcanzar
las metas de mejoramiento. El supervisor le transmite a cada empleado sus actitudes
y estandares de desempefio, asi estén en ingenieria, ventas, programacion de
computadoras, o donde sea. Por tanto, el supervisor es a quien se debe considerar
antes que a nadie cuando se esta diseflando el programa. Los representantes de
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departamento en el equipo de trabajo seran capaces de comunicar mucho de la
planeacién y los conceptos a los supervisores, pero es indispensable que haya clases
individuales para asegurar que entiendan bien y puedan involucrarse en el proceso de
mejoramiento de calidad.

9. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los empleados se den
cuenta de que ha habido un cambio.

Crear un evento que les permita a todos los empleados darse cuenta, a través de una
experiencia personal, que ha habido un cambio. Y que un evento como este puede
realizarse con Cero Defectos.

Cero Defectos es, para todos los involucrados, la revelacion de que se estan
embarcando en una nueva forma de vida corporativa. El trabajador bajo esta disciplina
requiere compromisos personales y entendimiento. Por tanto, es necesario que todos
los miembros de la compafiia participen en una experiencia que los hara conscientes
de este cambio

10. Aliente a los individuos para gue se fijen metas de mejoramiento para si mismos
y para sus grupos.

Convertir las promesas y compromisos en acciones, alentando a los individuos a que
establezcan metas de mejoramiento para si mismos y sus grupos.

Puntos Especificos: El establecimiento de metas es més efectivo cuando es realizado
por el personal en vez de por el supervisor. Sin embargo, el supervisor debera tener
alguna idea de lo que €l quiere antes de hablar con su gente.

No deje que la gente se conforme con tareas sencillas. Ponga las metas en un lugar
visible. Haga gran alboroto acerca de cualquier grupo que mejore— el progreso es un
comienzo.

11. Aliente al personal para gue comunique a la direccién los obstaculos gque enfrenta
en la progresion de sus metas de mejoramiento.

Proporcionarle a cada empleado un método para comunicarle a la gerencia las
situaciones que le impiden al empleado cumplir con su promesa de mejoratr.

Uno de los problemas mas dificiles que enfrentan los empleados es su inhabilidad
para comunicar problemas a los niveles directivos. Algunas veces, simplemente se
guardan los problemas porque no los consideran lo bastante importantes como para
molestar al supervisor. La eliminacion de las causas de errores (ECE) se implanta
sobre la base de que el trabajador s6lo necesita reconocer el problema. Cuando el
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trabajador ha manifestado el problema, el departamento apropiado dentro de la planta
lo analiza. Estudios acerca de los programas ECE muestran que en mas del 90% de
los asuntos enviados, se toman medidas, y que un 75% puede ser completo manejado
en el primer nivel de supervision. EI numero de ECE que ahorran dinero es
extremadamente alto, dado que el trabajador genera ahorros toda vez que el trabajo
se hace mejor y mas rapido.

12. Reconozca vy valore a aguellos que participan activamente en el programa.

Darles reconocimiento a aquellos que participen. En realidad las personas trabajan
por dinero, pero una vez establecido el salario, su preocupacion es el reconocimiento.
Reconozca publicamente y con ruido su contribucion, pero no la desmerezca
aplicandole un precio a todo.

13. Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal en forma
reqular.

Reunir periédicamente a los profesionales de calidad para una comunicacion
planeada (enriquecimiento a través de experiencia).

Es vital para los profesionales de calidad reunirse periodicamente para compartir unos
y otros sus problemas, sentimientos y experiencias. Preocupados primordialmente con
mediciones y reportes, aislados aun en medio de muchos compafieros trabajadores,
es facil que sean influidos por la urgencia de la actividad en sus areas de trabajo. La
caracteristica personal esencial de alguien que evalla el trabajo de otros, es la
consistencia en la actitud y propésito. Esto se debe no sdlo a la importancia del trabajo
en si mismo, sino a que aquellos que realizan un trabajo inconscientemente adoptan
mucho del criterio de desemperio del evaluador profesional.

14. Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad no
finaliza jamas.

Enfatizar que el proceso de mejoramiento de calidad nunca termina.

Siempre se da un gran suspiro de alivio cuando se alcanzan las metas. Si usted no es
cuidadoso, todo el proceso terminara en ese momento. Es necesario designar un
nuevo equipo y dejarlos que sus miembros comiencen de nuevo y creen sus propios
sistemas de comunicacion.



3.2.3 Joseph Moses Juran. (1904-2008).

Joseph M. Juran naci6 el 24 de diciembre de
1904 en la ciudad de Braila, Rumania, y se
radicé en Estados Unidos en 1912. Graduado
en ingenieria y leyes, ascendid hasta ocupar
los puestos de gerente de calidad en la
Western Electric Company, fue funcionario del
gobierno, y profesor de ingenieria en la
Universidad de Nueva York antes de iniciarse
en la carrera de consultor en 1950. Es
considerado como uno de los gestores de la
revolucion de la calidad en Japdn, donde
desde 1954 dictdé conferencias y asesordé a
empresas. No obstante, Juran cree que los

principales responsables de la revolucion de la calidad en Japdn han sido los propios
gerentes de operaciones y los especialistas japoneses. En 1979, fundé el Instituto
Juran, donde se dictan seminarios de capacitacion y se publican trabajos sobre la
materia.

SUS APORTACIONES

Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero
relacionados entre si:
Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como
consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad

generalmente cuesta mas.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente

cuesta menos.

Los tres procesos universales de la gestion para la calidad.
La trilogia es la forma de gestionar la Calidad Total, lo cual se hace por medio del
uso de tres procesos:

>

Planificacion de la calidad. En esta actividad se desarrollan los productos y

procesos que son necesarios para cumplir con las necesidades de los clientes.
Esto involucra una serie de actividades universales que se resumen de la

siguiente manera:

Determina quiénes son los clientes.

Determina las necesidades de los clientes.

Traducir las necesidades al lenguaje de la compaifiia.
Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.



= Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas
requeridas.
» Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

» Control de la calidad. Este proceso administrativo consiste en la siguientes
etapas:

» Evaluar el desempefio actual del proceso.

= Comparar el desempefio actual con las metas de calidad (real frente a estandar)

= Actuar sobre la diferencia

» Mejora de la calidad. En la lista de prioridades de Jura, el mejoramiento de la
calidad ocupa un primer lugar. En este sentido, ha elaborado una propuesta
estructurada que expuso por primera vez en su libro “Managerial Breakthrough”
(idea revolucionaria de administracion). En esta propuesta incluye una lista de
responsabilidades no delegables para los altos ejecutivos:

= Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.

= EXxigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de cada tarea o
funcion.

= Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar proyectos
para el mejoramiento; designar equipos; proveer facilitadores.

» Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.

* Analizar los progresos en forma regular.

= Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

* Promocionar los resultados.

= Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento

= Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las metas
de mejoramiento de la calidad.

Juran es el te6rico que mas ha contribuido, y lo sigue haciendo, al campo de la calidad
y por mayor tiempo que cualquier otro profesional, y todavia considera que apenas ha
tratado superficialmente el tema.

La importancia del pensamiento de Juran radica en su creencia de que hay mas
factores que influyen en la calidad que las pruebas del producto a posteriori en busca
de defectos, enfatizando en el lado humano.

Lo que él queria comunicar es que en lugar de esperar que los productos estuvieran
terminados para proceder a encontrar los defectos, se debia analizar todo el proceso
de produccion con el animo de prevenir en lugar de corregir, ademas, su pensamiento
se orienta hacia la no delegacion de la calidad, sino que la calidad debe darse por
autonomia, cada empleado, desde el gerente hasta el personal de planta debe tener
como meta la calidad en lo que hace, individualmente y en equipos, a esto se le

conoce como autosupervision.
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En este sentido, ha elaborado una propuesta estructurada que expuso por primera
vez en su libro Managerial Breakthrough (Idea revolucionaria de administracion), en
1964. Esta propuesta incluye una lista de responsabilidades no delegables para los
altos ejecutivos:
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Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.

Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de cada tarea
o funcion.

Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar proyectos
para el mejoramiento; designar equipos; proveer facilitadores.

Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.

Analizar los progresos en forma regular.

Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

Promocionar los resultados.

Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento.

Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las
metas de mejoramiento de la calidad.

Segun Juran, la mayor oportunidad de mejoramiento — tanto tiempo descuidado
— estriba en los procesos empresariales.

Juran y la Gestién de la Calidad Total (GCT):

Juran es un firme defensor de la GCT. La define como una coleccién de ciertas
actividades relacionadas con la calidad:
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La calidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.
Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta puesto en el
consumidor y en la competencia. Esta practica consiste en investigar las
estrategias ganadoras de la competencia y de compaiiias lideres.

Las metas se despliegan a los niveles de accion.

La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

La medicién se efectia en cada area.

Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las metas.
Se reconoce la performance superior.

Se replantea el sistema de recompensas.
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3.2.4 Kaoru Ishikawa (1915-1989).

Kaoru Ishikawa nacié en Japon en 1915 y se
graduo en el departamento de Ingenieria de la
Universidad de Tokio, en 1939 donde obtuvo un
titulo de quimica aplicada. Obtuvo el doctorado
en Ingenieria en dicha Universidad y fue
promovido a profesor en 1960. Era
verdaderamente experto en el control de calidad,
cuyo aporte fue la implementacion de sistemas
de calidad adecuados al valor del proceso en la
empresa, el sistema de calidad de este tedrico
incluia dos tipos: gerencial y evolutivo. Se le
considera el padre del analisis cientifico de las
causas de problemas en procesos industriales,
dando nombre al diagrama Ishikawa, cuyos graficos agrupan por categorias todas las
causas de los problemas

Para Ishikawa el control de calidad consiste en desarrollar, disefar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor. Su filosofia esta basada en el control de calidad en
el que es necesario que la empresa estructure adecuadamente su Plan de
Capacitacion en Calidad, destinados a todos los niveles de la organizacién, cuyos
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

SUS APORTACIONES

Fue el primero en utilizar el concepto de Control de la Calidad Total, y desarroll6 las
“siete herramientas” que considerd que cualquier trabajador podia utilizar. Penso6 que
esto diferenciaba su tesis de las otras. Recibi6 incluso el Premio Deming y la segunda
orden del tesoro sagrado, un muy alto honor del gobierno japonés.

Ishikawa estaba interesado en cambiar la manera de pensar de la gente respecto a
su trabajo. Para él, la calidad era un constante proceso que siempre podia ser llevado
un paso mas. Hoy es conocido como uno de los mas famosos gurus de la calidad
mundial. Todos quienes estamos interesados en el tema de la calidad debemos
estudiar a Ishikawa pero no solamente de manera superficial, repasando sus
planteamientos, sino analizando profundamente su concepcion del trabajo y sobre
todo aplicandola cada quien a su propio entorno.



Las siete herramientas de Ishikawa son:

1. Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, asi como las
variables y los defectos que atribuyen).

2. Histogramas. (vison grafica de las variables).
3. Analisis de Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y resolucion).

4. Los diagramas de causa-efecto (diagramas “espinas de pescado” o Ishikawa,
busca el factor principal de los problemas a analizar).

5. Los diagramas de dispersion. (definicidn de relaciones).
6. Graficas de control (medicion y control de la variacion)

7. Analisis de Estratificacion.

Mediciones Materiales Madre Naturaleza

Declaracién del
Problema
(efecto)

Métodos Maquinas Hombres y Mujeres

Si bien Ishikawa admitié que no todos los problemas se podian resolver con estas
herramientas, considerd que era posible encontrar una solucién en el 95 por ciento de
los casos, y que el operario de planta podia utilizarlas eficazmente. Si bien algunas de
las herramientas habian sido bien conocidas en otra época, Ishikawa las organizé
especificamente para mejorar el control de la calidad.

CIiRCULOS DE CALIDAD.

El circulo de calidades una practica o técnica utilizada en la gestion de
organizaciones en la que un grupo de trabajo voluntario, se reune para buscar
soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de desempenio laboral,
0 para mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto de trabajo. Las conclusiones
y resultados de estos grupos, son elevadas a las personas con responsabilidad y
capacidad de decisidbn sobre su implantacion, quienes las analizan y estudian,
decidiendo su aprobacién y dotandolas de recursos para llevarlas a cabo.

Impulsé con fuerza la idea de que el mejoramiento de las operaciones de la empresa
puede provenir de los trabajadores, quienes, bien entrenados para trabajar en equipo
y mediante el uso de procedimientos y técnicas apropiados para solucion de


http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_calidad

problemas, podrian contribuir bastante a mejorar la calidad, asi como incrementar la
productividad.

El principal beneficio, como se ha descrito con anterioridad, es el de la solucion de los
problemas detectados o el de la mejora de algun area funcional que en la mayor parte
de las ocasiones repercute positivamente sobre los puestos de trabajo de los propios
integrantes. Ademas, cuando se implantan de manera adecuada, representan una
buena herramienta para aumentar la concienciacion, sensibilizacion, integracion y
comunicacién de los recursos humanos de la empresa.

La Filosofia de la Calidad de Ishikawa:

A medida que la industria progresa, y el grado de civilizacibn aumenta, el control de
la calidad llega a ser cada vez mas importante. A continuacion expondré algunos
principios basicos de la filosofia de Ishikawa con referencia a la calidad:

o
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La calidad comienza y finaliza con la educacion.
Un primer paso hacia la calidad es conocer los requerimientos del consumidor.

Las condiciones ideales del control de calidad se dan cuando la inspeccién ya
no es necesaria.

Elimine la causa de origen y no los sintomas.

El control de calidad es una responsabilidad de todos los trabajadores y de todas
las divisiones.

No confunda los medios con los objetivos
Priorice la calidad y fije sus perspectivas de ganancia en el largo plazo.
El marketing es la entrada y la salida de la calidad

La direccion no debe reaccionar negativamente cuando los hechos son
presentados por los subordinados.

10.El noventa y nueve por ciento de los problemas de una compafia se pueden

resolver utilizando las siete herramientas del control de calidad.
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3.2.5 Wiliam Edward Deming. (1900-1993).

Estadistico estadounidense, profesor
universitario, autor de textos, consultor y
difusor del concepto de calidad total. Su
nombre esta asociado al desarrollo y
crecimiento de Japon después de la
Segunda Guerra Mundial.

Obtuvo la licenciatura en fisica en la
Universidad en 1921. En el afo 1929
obtuvo el grado de doctor en fisica
matematica en Yale.

Al inicio de su carrera se dedico a
trabajar sobre el control estadistico de la
calidad, pero la entrada de los E.U. a la
Segunda Guerra Mundial y la demanda
excesiva de productos por parte de los
aliados provoco que las empresas americanas se orientaran a la produccién en masa
satisfaciendo dicha demanda en un mercado muy estandarizado y muy cerrado,
dejando de lado las ideas de Shewhart, Deming y otros precursores.

En 1950 viajé a Japon, dictdé conferencias sobre control estadistico de la calidad,
dirigidas a altos ejecutivos de empresas. Deming les dijo a los japoneses que podrian
convertirse en lideres en calidad a nivel mundial si seguian sus consejos. Japdn
asumio y desarrolld los planteamientos de Deming, y los convirtid en el eje de su
estrategia de desarrollo nacional. En los afnos cincuenta, viajo nuevamente a Japén a
instancias de la Asociacién Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE). Como se
rehusaba a cobrar por sus disertaciones (Japon en esa época estaba
econdmicamente empobrecido), la JUSE utilizé esos fondos para instituir el Premio
Deming, que hoy es el galardén honorifico a la calidad mas importante del Japén.

Hoy es considerado en general como el maximo experto en gestion de calidad, y
todavia es citado como el precursor de la tercera revolucion industrial (la primera tuvo
lugar a comienzos del siglo XIX con la simple automatizacion; la segunda, a fines del
mismo siglo con los conceptos de ensamblado/montaje, y la tercera esta ocurriendo
con la revolucion de la informacion-informatica y la computacion).

La filosofia Deming se enfoca en descubrir mejoras en la calidad de los productos y
servicios.



A MAYOR CALIDAD, MENORES COSTOS = MAYOR PRODUCTIVIDAD.

Calidad no quiere decir lujo. La calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad
predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras, la calidad es todo
lo que el consumidor necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del
consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al
consumidor consiste en redefinir constantemente los requerimientos’®.

Cuando existe la probabilidad de que las cosas puedan salir mal, una empresa incurre
en los costos de prevencion y evaluacion (costos de control), estos se consideran
como una inversion; cuando las cosas salen mal, se experimentan los costos de fallas
(internas y externas) considerandolos como pérdidas.

La productividad aumenta mientras la variabilidad disminuye. El control de calidad es
necesario, ya que todas las cosas varian. El control estadistico no significa la ausencia
de productos o servicios defectuosos, sino que mas bien permite predecir los limites
de las variaciones. Hay dos tipos de variacion: fortuitas e imputables. Es inutil tratar
de erradicar los defectos causados por el azar. Pero puede resultar muy dificil
distinguir entre los dos, o determinar las causas imputables. No basta con responder
a las especificaciones; también es necesario reducir la variacion.

El ciclo PHVA.

El ciclo de Deming (de Edwars Deming), también conocido como circulo PDCA (del
inglés pla-do-check-act, esto es planificar-hacer-verificar-actuar) o espiral de mejora
continua, es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos basada
en un concepto ideado por Walter A. Shewhart.

19 http://www.pablogiugni.com.ar/william-edwards-deming
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Fuente: Lopez Carrizosa Francisco José Indicadores de Gestion INCOTEC, (2013),

Los fundamentos del pensamiento de Deming se resumen en que la calidad es la base
de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena
gue al final genera crecimiento en el nivel del empleo. El concepto de calidad presenta
una dificultad grande para las empresas: en principio es un concepto subjetivo.

Los Principios Basicos:

A partir de su experiencia, desarroll6 sus famosos 14 principios para que la
administracion conduzca a la empresa a una posicion de productividad y
competitividad y estos estan formados por cuatro elementos:

= Apreciacion de un sistema.

= Conocimiento sobre la variacion
= Teoria del conocimiento

» Psicologia

Los 14 Puntos de Deming:
1. Cree unaconstancia del propdsito para el mejoramiento del producto y del
servicio. Lavision debe orientar la cultura empresarial y proporcionar un objetivo
a la organizacion. Esta vision le da a la organizacion una perspectiva a largo
plazo. Evalte el compromiso de la direccion, y determine cdmo esta actuando la
organizacion en relaciéon con otras empresas.
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2. Adopte la nueva filosofia. El sector directivo de Occidente debe despertar el
desafio, y asumir un nuevo papel en el liderazgo. La revolucion de la calidad es
comparable en importancia econdmica a la Revolucion industrial. Es concurrente
con la globalizacion de la economia.

3. Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad. Introduzco
herramientas modernas de calidad, como el control estadistico de procesos, las
operaciones evolutivas, el disefio de experiencias y el despliegue de la funcién
de la calidad. La inspeccion sélo sirve para evaluar un problema, y no permite
ninguna correccion. A menudo se dice que no se puede “inspeccionar la calidad”.

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la
practica de asignar operaciones s6lo sobre la base del precio. No haga
acuerdos comerciales a tontas y a ciegas con el mas bajo oferente. En lugar de
eso, reduzca al minimo el coste total. Opte por un solo proveedor para cada
articulo, estableciendo una relacién a largo plazo sobre la base de la lealtad y la
confianza. Los programas de certificacion del vendedor y los andlisis de los
costes totales (del ciclo completo) juegan un importante papel en este sentido.

5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso.Yo no basta
simplemente con resolver los problemas. EI mejoramiento continuo de la calidad
y de la productividad reduce constantemente los costes. Prevenga los defectos
y mejore el proceso. Para lograr un mejoramiento es imprescindible conocer la
respuesta de los consumidores y de los vendedores o proveedores.

6. Instituya la capacitaciéon en la funcidn. La capacitacion se aplica a todos los
niveles de la organizacién, desde el mas bajo hasta el mas alto. No desestime la
posibilidad de que los mejores instructores puedan ser sus propios empleados.

7. Adopte e instituya el liderazgo. El liderazgo surge de los conocimientos, la
pericia y las habilidades interpersonales, no de la autoridad. Todos pueden y
deberian ser lideres. Las cualidades del liderazgo ya no se consideran innatas y
enigmaticas; pueden ser adquiridas. Los lideres son capaces de eliminar las
barreras que impiden al personal y a las maquinas alcanzar su nivel 6ptimo de
rendimiento.

8. Elimine el temor. El temor nace del liderazgo inseguro que se respalda en las
normas laborales, en la autoridad, en el castigo y en una cultura empresarial que
promueve la competencia interna fuera de lugar en una empresa eficiente.
También puede originarse en el abuso emocional y fisico por parte de los colegas
y superiores. El temor extingue la creatividad, que es el motor del mejoramiento
de la calidad. Ese temor puede ser vencido al identificar y cubrir las brechas en
la comunicacion, la cultura y la capacitacion. Los factores inherentes al sistema
también pueden generar temor, como las evaluaciones de performance, los
programas de bonificaciones y las cuotas de trabajo.

9. Derribe las barreras entre las areas del personal. Todos deben trabajar como
un equipo, en pos de una meta comun. El trabajo en equipo es un imperativo en
la administracibn moderna. Pueden ser necesarias nuevas estructuras
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10.

11.

12.

13.

14.

organizativas. Transformar el organigrama es una experiencia que atemoriza, sin
embargo, resulta necesaria para lograr el adecuado equilibrio y perspectiva.
Elimine los esldéganes, las exhortaciones y los objetivos para la
plantilla. Los programas o campafias que imponen una tarea pero dejan al
trabajador sin poder como para lograr un objetivo representan una
administracion por medio del temor.

Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas
para la direccion. Deje de lado la administracion por objetivos o, mas
precisamente, la administracion por nimeros. Substituya el liderazgo. Las cuotas
numeéricas no tienen en cuenta los factores estadisticos que afectan a todos los
trabajadores. No todos los trabajadores pueden estar por encima del promedio;
tampoco todos por debajo del mismo. La préctica tradicional en la ingenieria
industrial es la “administracion por numeros” y a esto alude precisamente
Deming. Las mediciones del trabajo dieron resultado hasta una cierta etapa en
el desarrollo industrial, pero la sociedad y las empresas han evolucionado mas
alla de eso. Hoy, las cuotas de trabajo pueden imponer un techo a la calidad y la
produccién, antes que un objetivo. La variacion natural se ignora en estos
sistemas, y las cifras adquieren relevancia sobre todos los otros intereses de la
empresa.

Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por
la tarea. Elimine el sistema de calificacion anual. Elimine todo aquello que
prive al trabajador del orgullo por su trabajo. La responsabilidad de los
supervisores debe pasar del volumen y el resultado final a la calidad. Elimine las
barreras que impiden a la gente de direccion e ingenieria la posibilidad de estar
orgullosos de su tarea. Esto significa suprimir las calificaciones anuales o por
mérito y la administracion por objetivos.

Instituya un vigoroso programa de capacitacion y autosuperacion para
todo el personal. La capacitacion produce un cambio inmediato de conducta.
Los resultados de la formacién pueden no manifestarse de inmediato, pero
suelen tener efectos importantes en el largo plazo. La autosuperacion es una
tarea progresiva de educacién y desarrollo de uno mismo. Esto puede significar
la implementacion de cursos de administracion del tiempo, la reduccion del
estrés, permitir al personal que utilice su tiempo de trabajo para practicar una
actividad fisica en caso de que desarrolle una tarea sedentaria o permitir a los
empleados que tienen trabajos mas activos participar en tareas intelectuales o
CUrsos.

Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para lograr la
transformacién. Es necesario un compromiso de los altos niveles directivos a
fin de lograr el esfuerzo necesario para la transformacion. La transformacion es
tarea de todos.



3.3 Concepto de Calidad.

La raiz etimoldgica de la palabra calidad, tiene sus inicios en el término griego kalos,
que significa “lo bueno, lo apto“, y también en la palabra latina qualitatem, que
significa “cualidad” o “propiedad” en este sentido calidad es una palabra de
naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada individuo define segun sus
expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna accién, materia o
individuo?

Existen un sin numero de conceptos para definir lo que se entiende por calidad, por
ser un tema muy tratado por diferentes expertos internacionales, organizaciones y por
la abundante bibliografia que posee. Algunos autores e instituciones la definen
como?!:

Kaoru Ishikawa, “De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas
especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de
la compainiia, calidad de objetivos, etc.”

William Edward Deming, “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagarg; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente”.

Joshep Moses Juran. “La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos
son los mas representativos.
1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.
2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.

Philip B. Crosby. “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia
de calidad”

Concepto propio:
La calidad es:
“Generar un producto o servicio que cumpla con los requerimientos necesarios que
satisfaga las necesidades de un consumidor, evitando costos de produccion
innecesarios”.

2cANTU Delgado Humberto. Desarrollo De Una Cultura De Calidad. Ed. McGraw Hill- 2° Edicion.pp.5
21 GUTIERREZ Pulido Humberto, Calidad total y productividad, México, Ed. McGraw-Hill Interamericana, 2005
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Las cualidades y particularidades tipicas de algo se resaltan a partir del concepto
de calidad, una nocién que se utiliza al realizar comparaciones entre elementos
pertenecientes a una misma especie. Cabe resaltar que la definicion de calidad, por
el caracter subjetivo de su acepcioén, no suele ser precisa.

Existen multiples perspectivas Utiles a la hora de abordar el concepto de calidad. Si
nos referimos a un producto, la calidad apunta a lograr una diferenciacion de
tipo cualitativo y cuantitativo en relacion a algun atributo requerido. En cuanto al
usuario, la calidad implica satisfacer sus expectativas y anhelos. Esto quiere decir
que la calidad de un objeto o servicio depende de la forma en que éste consiga cubrir
las necesidades del cliente.

Actualmente podemos pensar que la buena calidad de un producto o servicio se
encuentra condicionada por tres puntos basicos: la perspectiva técnica (que abarca
los detalles cientificos y tecnoldgicos relacionados al producto en cuestion),
la dimensién humana (la cual busca promover un vinculo positivo
entre clientes y entidades empresariales) y la dimensién econdémica (que busca
reducir los costos, tanto para la comparfiia como para el consumidor).

Otros aspectos importantes en materia de calidad son la cantidad justa del producto
que se comercializa, la agilidad en su distribucion y su precio concreto.

Para garantizar la calidad de un producto, existen normas o0 pautas que funcionan
como reglas a seguir. Aunque cada empresa cuenta con normas internas, hay otras
gue son obligatorias de acuerdo a lo estipulado por las leyes.

No obstante, también hay que subrayar que el término de calidad va asociado de
manera inherente a otras palabras con las que ha llegado a formar expresiones de
uso muy frecuente en nuestra sociedad. Este seria el caso, por ejemplo, de lo que se
conoce con el nombre de “calidad de vida” que viene a traducirse como todo aquel
conjunto de dispositivos 0 de actuaciones que consiguen que un individuo o una
colectividad cuenten con los requisitos necesarios para disfrutar de un dia a dia mucho
mas agradable y comodo.

3.4 Diferencia entre Calidad y Calidad Total.

Segun ISO, la calidad: es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto
o servicio que le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o
implicitas preestablecidas. En tanto, la calidad total, también designada como gestion
de calidad total, es el concepto que denomina a aquel tipo de estrategia que tiene por
mision la instalacion de una conciencia de calidad en todos aquellos procesos


http://definicion.de/ciencia/
http://definicion.de/tecnologia/
http://definicion.de/empresa/
http://definicion.de/costo/

vinculados a la fabricacion de los productos o servicios y en lo que respecta a la
organizacion.

TOTAL”

Producto/Servicio

3.5 Normas de Calidad en México.

Una norma de calidad es un papel, establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que se proporciona para un uso comun y repetido, una serie
de reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus
resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el contexto de la
calidad

3.5.1 Organizacién Internacional de Normalizacion.

La Organizacion Internacional de Normalizacion o ISO, es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion (tanto de productos
como de servicios), comercio y comunicacion para todas las ramas industriales. Su
funcién principal es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y
seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o privadas) a nivel
internacional.

Sistemas de Gestién de Calidad

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales especifican
gue elementos deben integrar el Sistema de Gestibn de la Calidad de una
Organizacion y como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar
la calidad de los bienes y servicios que produce la Organizacion.22

22CARRO Paz Roberto, GONZALEZ Gémez Daniel. Normalizacién Serie Normas ISO 9000. Facultad de
Ciencias Econémicas y Sociales. 9na. Ed.


https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

3.5.1.1 ;{Qué es ISO 90017

ISO 9001 es una norma en sistemas de gestion de la calidad (SGC) reconocida
internacionalmente. La norma ISO 9001 es un referente mundial en SGC, superando
el millén de certificados en todo el mundo.

3.5.1.2 ¢Quién puede aplicar ISO 90017

La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion — independientemente de
su tamafio y ubicacién geografica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO
9001 es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los
procesos y en la satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es igualmente
aplicable tanto a proveedores de servicios como a fabricantes.

3.5.1.3 ¢Por qué es importante ISO 9001 para las empresas?

La norma ISO 9001 de sistemas de gestidon de la calidad proporciona la infraestructura,
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para ayudar a las organizaciones a
controlar y mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, servicio al cliente
y excelencia en el producto.

La certificacion ISO 9001 SGC le ayuda a transmitir:
e Compromiso a sus accionistas

Reputacion de su organizacion

Satisfaccion de cliente

Ventaja competitiva

3.5.1.4 Normas relacionadas.

AS 9100 Sistemas de Gestién Aeroespacial .- Es una norma de sistema de gestion
de la calidad desarrollada por el Grupo Internacional de Calidad Aeroespacial, y esta
basada en la norma ISO 9001 con requisitos adicionales e interpretaciones
especificas para la industria aeroespacial y de defensa.

ISO 13485 Dispositivos Médicos.- Es un estandar internacional que define los
requisitos del sistema de gestion de calidad para los fabricantes de dispositivos
meédicos. Cuando los fabricantes de dispositivos médicos son activos en el mercado
mundial, el enfoque en los estandares internacionales como ISO 13485, no solo da
grandes ventajas, puede ser también una obligacién contractual establecida por la
legislacién corriente o los clientes, por lo tanto, varios paises han incorporado la norma
ISO 13485 en sus sistemas normativos, porgque el cumplimiento de esta norma puede
ser utilizada en apoyo del cumplimiento de las regulaciones en curso.
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ISO/TS 16949 — Certificacion Automotriz.- Es una especificacion técnica basada en
ISO 9001, es el estandar que define los requisitos del sistema de calidad para la
cadena de suministro de la industria automotriz. El objetivo de ISO/TS 16949 es el
desarrollo de un sistema de gestion de calidad que ofrece mejora continua, haciendo
hincapié en la prevencion de defectos y la reduccion de variaciones y desperdicios en
la cadena de suministro automotriz. La especificacion ISO/TS 16949 es aplicable al
disefio/desarrollo, produccién y si procede, instalacion y servicio de productos
relacionados con la automocién, se ha tornado un requisito esencial para cualquier
organizacion que actua en la cadena de suministro automotriz. Hoy en dia, es
aconsejable obtener la certificacion ISO/TS16949 ya que la mayoria de las armadoras
normalmente requieren esa certificacion de sus proveedores.

Los sistemas de gestidén estan cada vez mas vinculados con el éxito y supervivencia
de las organizaciones. De forma paralela, directores generales y gerentes de todo el
mundo enfatizan la importancia que tienen las auditorias independientes para ayudar
a asegurar que los sistemas de gestion alcancen sus objetivos.

Es asi que con el anterior estudio de la calidad nos damos cuenta que para mantener
cualquier tipo de empresa es indispensable contar con la mejor calidad en la oferta de
nuestro bien o servicio. Esta es una de las cosas mas importantes que nos hara crecer
y lograr un lugar en el mercado asi como un crecimiento continuo.




CAPITULO 4. CASO PRACTICO.

Al comienzo del presente trabajo la propuesta para el caso practico estaba proyectado
en una microempresa Distribuidora de Productos Quimicos, por diversas causas
ajenas a mi persona, no podré presentarlo como tal, sino solamente como ejemplo de
crecimiento de una microempresa a una pequefia empresa.

Por tanto, me permitiré sustituirlo con un proyecto mas actual que cumple con las
caracteristicas de una Microempresa.

4.1 De Micro a Pequeiia empresa. Grupo Jequimex, S.A. De C.V.

4.1.1 Antecedentes.

En el afio 2005 el Ing. José Manuel Ledn, egresado de la Escuela Superior de
Ingenieria y Arquitectura (ESIA) como Ingeniero Petrolero, después de laborar como
agente de ventas en diferentes empresas en el ramo de productos quimicos vy
habiendo adquirido experiencia y desarrollado sus conocimientos, decidié convertirse
en emprendedor, considerando constituir su propia empresa en el ramo de Ventas y
Distribucion de Productos Quimicos.

Junto a su hermano Joaquin Ledn, comenzaron teniendo tan solo un escritorio y una
linea telefénica para realizar los contactos tanto con los proveedores como con los
posibles clientes. Convirtiendose asi en una microempresa familiar.

El recurso financiero que utilizaron era propio y minimo (100 mil pesos aprox.),
considerando que algunos de sus proveedores conocian al Ing. José Manuel, le
brindaron la confianza para otorgarle crédito de pago, por lo que él aprovecho esto
para realizar sus ventas de forma directa. Asi el producto que requeria era entregado
directamente de su proveedor a su cliente, por lo que podia ofertar sus productos a
diferentes clientes, sin tener que esperar tanto tiempo en recuperar su inversion tanto
tiempo y esto lo ayudo a capitalizarse.

Con el paso del tiempo lograron introducirse al mercado, pese a que tenian un poco
de dificultad por no tener un lugar establecido de operacién, pero seguian realizando
sus ventas. Posteriormente encontraron un local en donde se establecieron
formalmente y vieron el crecimiento de su proyecto, introduciendo la elaboracién de
pintura industrial, contratando a mas personal, como recepcionista, contador, 3
ayudantes generales y un transportista directo.
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4.1.2 Datos basicos del negocio.

Grupo Jequimex, S.A. de C.V., es una empresa dedicada a la Venta y Distribucion de
productos quimicos, utilizados como materias primas para la elaboracién de diversos
productos finales tales como pinturas o resinas. Esta constituida legalmente bajo el
régimen de Sociedad Andnima de Capital Variable y cuenta con 2 socios. Actualmente
cuenta con 25 empleados y genera ventas anuales de aproximadamente 35 mdp por
lo cual ya es considera como Pequefia Empresa. Los productos son adquiridos de los
distribuidores directos de PEMEX, por lo que se cataloga como intermediaria, asi
mismo su crecimiento le ha permitido incursionar en la elaboracion de Pintura
Industrial.

Los productos quimicos, de acuerdo a sus caracteristicas, pueden servir para limpiar,
desinfectar, eliminar plagas o llevar a cabo diversos procesos industriales. Se utilizan,
por lo tanto, en las fabricas, las viviendas particulares y los campos destinados a la
agricultura, entre muchos otros espacios.

Con la finalidad de posicionarse en el mercado y considerando la oferta y demanda
gue existe para estos productos, Grupo Jequimex busca ofertar ante sus clientes el
mejor precio de los productos, considerando que ellos la utilizan como materia prima
y asi obtengan las mejores ganancias en su producto final.

De igual forma ofrece a sus clientes el servicio adicional de entrega a domicilio con un
costo extra.

Se encuentra ubicada en Calle Vicente Guerrero, Col Urbana, San Juan Ixhuatepec,
Edo. de México (Zona industrial).

MISION.

Distribucién de Productos Quimicos y Petroquimicos de fabricacion Nacional, asi
como de importacion satisfaciendo en tiempo y forma el mercado Industrial en
condiciones seguras de manejo comprometiéndonos con la calidad y mejora continua.

VISION.
Ser una empresa lider que otorgue sus servicios con la excelencia que requieren sus
clientes.

POLITICA DE CALIDAD.

Cumplir con las exigencias del mercado actual con productos y servicios que
satisfacen las necesidades de nuestros clientes, con una filosofia de mejora continua
como estilo de vida.
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OBJETIVO DE CALIDAD.

Mantener el sistema de Gestidn de la Calidad actualizado y verificar semestralmente
su desempeino y eficacia con el objeto de aplicar las acciones de mejora que
satisfagan las expectativas del cliente, cumpliendo con la formalizacion en los tiempos
requeridos de acuerdo a sus 6rdenes de compra.

4.1.3 Organigrama.
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Elaborado: Diana Judith Salinas Retana. Actualizado al 02 de Marzo de 2017.

4.1.4 Mercado.

Los clientes mas importantes en el mercado de Grupo Jequimex son los dedicados a
la elaboracion de resinas y pinturas, adicionalmente aquellos clientes pequefios que
los fabricantes grandes o potenciales no tocaban sus puertas. Asi como la Industria
Gasera. En cuestion de solventes se ofrecen de granel hasta pipas y en cuestion a
pinturas se ofrecen a detalle.

4.1.4.1 Productos.
Los productos que ofrece Grupo Jequimex en el rubro de Solventes son:

e Gas nafta. Es un liquido incoloro o ligeramente amarillento con olor a gasolina,
con un peso especifico aproximado de 0.768, es insoluble en agua, se obtiene
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a partir de la destilacién de las naftas, aunque es estable, es un liquido muy
inflamable que puede incendiarse con facilidad, es muy importante mantener
alejado de fuentes de ignicion incluso los vapores que desprende pueden
inflamarse.

Usos y aplicaciones:
= Agente de limpieza en litografia.
= Desmanchador en tintorerias.
= Diluyente de aceites lubricantes.
= Solvente de pinturas y recubrimientos.

Tolueno. es un liquido incoloro con un caracteristico olor aromatico. Es menos
denso que el agua, inmiscible en ella y sus vapores son mas densos que el
aire.

Usos y aplicaciones:
= Disolvente de pinturas barnices, hules, gomas, etil celulosa, poli
estireno, polialcohol vinilico, ceras, aceites y resinas.
= Materia prima en la elaboracion de colorantes, productos farmacéuticos,
adhesivos, detergentes, mondémeros para fibras sintéticas, sacarinas,
saborizantes y perfumes.

Xilol. Es un derivado dimetilado del benceno. Se trata de liquidos incoloros e
inflamables con un caracteristico olor parecido al tolueno.

Usos y aplicaciones:
= Repelente de insectos.
= Solvente.
= Perfumes artificiales.
= Industria de hule y cuero.
= Constituyente de pinturas, lacas, tintes, adhesivos, etc.
= Desengrasante.

Metil etil cetona. Es un liquido incoloro con un olor dulce/agudo, fragante,
parecido al de la acetona. Es un LIQUIDO Y VAPOR EXTREMADAMENTE
INFLAMABLE. El vapor es mas pesado que el aire y puede extenderse por
largas distancias y la ignicién distante y la temperatura de inflamacién son
posibles.

Usos y aplicaciones:
= Solvente, particularmente para diversos sistemas de recubrimiento,
como el vinilo, adhesivos, nitrocelulosa y revestimientos acrilicos.
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=

=

Removedor de pintura, laqueadores, barnices, pinturas en spray,
selladores, pegamentos, cintas magnéticas, tintas de impresion, resinas,
colofonias.

Soluciones de limpieza y polimerizacion.

Metil isobutil cetona. Es un liquido incoloro, transparente con leve olor a resina

de madera, moderadamente soluble en el agua, flamable y fatal si hay ingesta.

Usos y aplicaciones:

U R R

Uy

Formulaciones de adhesivos.

Como adelgazador (disolvente activo de nitrocelulosa).

Desengrasante de Metales.

Para la elaboraciéon de Fungicidas, insecticidas y herbicidas.

En pinturas ( disolvente de nitrocelulosa).

En formulaciones de Thinner.

Como disolvente de grasas , aceites , ceras , gomas , resinas naturales
y sintéticas.

Para formulaciones de lacas.

En procesos de Extraccion y sintesis organicas.

Acetato de butilo. Es un liquido incoloro de olor caracteristico agradable muy

semejante a frutas, es soluble en alcohol, éter e hidrocarburos.

Usos y aplicaciones:

U

Produccioén de lacas a base de nitrocelulosa.

= Esmaltes de nitrocelulosa.

R R

Soluciones de piroxilina.

Formulaciones de pegamentos y perfumes.

Como solvente de gomas, vinilo, poli estireno y acrilatos.
En la preparacion de piel artificial , textiles y plasticos.
Como solvente de extraccion.

Como componente en sabores sintéticos.

Acetato de etilo. Es un liquido incoloro, estable de olor caracteristico muy

semejante a frutas, es poco soluble en agua y miscible con la mayoria de los
solventes organicos.

Usos y aplicaciones:

=

=
=
=

Uy

Produccion de tintas de impresion para la industria grafica.

Como solvente de extraccion de cafeina a partir del café.

Util para la elaboracién de productos farmacéuticos.

Como solvente activo para numerosas resinas naturales y sintéticas
tales como la etil celulosa, acetatos butiratos de celulosa, nitratos de
celulosa, poli estireno, etc.

En pinturas (disolvente de nitrocelulosa)

Como componente en sabores sintéticos.
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Produccion de Thinner para la industria pinturera.

En la industria textil, para la preparacion de tejido de lana para tefido.
Reactivo para la manufacturera de pigmentos.

Solvente para la elaboracion de varios productos explosivos.

Alcohol isopropilico. Es un liquido incoloro de sabor amargo que posee el olor

caracteristico de los alcoholes, tiene la propiedad de ser completamente
soluble en agua.

Usos y aplicaciones:

=
=

=

Uy

Funciona como vehiculo de extraccion de alcaloides.

Actua como solvente de mezcla para preparacion de emulsiones del
tipo aceite-agua.

En preparaciones para ondulado permanente donde se aprovecha su
accion sobre la goma Karaya.

Sus propiedades de solvente latente son empleadas en una gran
cantidad de lacas a base de

En formulaciones de Thinner.

Como solvente en lociones y perfumes.

En composiciones de tintas, jabones liquidos y en soluciones para
limpieza de cristales.

Como agente de acoplamiento para estabilizar elementos no miscibles
en formulacién de emulsiones de tipo aceite — agua.

Arominas. es un liquido incoloro de olor caracteristico, es practicamente
insoluble en agua, dentro de los solventes aroméaticos se distingue por su punto
de flama alto y elevado poder solvente.

Usos y aplicaciones:

uUuududy

La industria de pinturas.

La industria textil.

Como un solvente para el desengrasado de metales.

En la fabricacion de tintas para serigrafia.

Vehiculo en insecticidas, herbicidas y pesticidas.

Como solvente para resinas alkidalicas, maléicas, fendlicas, ureicas,
naturales, etc.

Mono etilenglicol. Liquido transparente, incoloro, olor ligeramente dulce y poco

volatil. Es soluble en agua, alcohol y éter. Una de sus principales cualidades es
bajar el punto de congelacién del agua usandose por ello como base en los
anticongelantes. Es tOxico por ingestion.

Usos y aplicaciones:

=
=
=

Anticongelantes automotrices.
Frenos hidraulicos.
Lubricantes automotrices.
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Monomero _de estireno. Es un liquido oleoso transparente, de incoloro a
amarillo, con un olor dulce en bajas concentraciones.

Usos y aplicaciones:
= Se utiliza en la elaboracién de plasticos, pinturas, cauchos sintéticos,
revestimientos protectores y resinas.

Thinner_estandar. Es un liquido incoloro, de olor caracteristico el cual es
conocido también como diluyente o adelgazador de pinturas.

Usos y aplicaciones:
= Ha sido disefiado para disolver, diluir o adelgazar sustancias como la
pintura, laca de nitrocelulosa y barnices.

Los productos que ofrece Grupo Jequimex en el rubro de Pinturas son:

JEQUIGREEN. variedad de esmaltes de secado normal, secado medio y
secado rapido. Cualquier color sobre pedido.

JEQUIGREEN-PLUS. linea de productos fabricada con materias primas de la
mas alta calidad, para lograr tiempos de secados muy rapidos, excelente
adhesién, resistencia a la intemperie y al desarrollo de hongos vy
microorganismos en general. 100% ecoldgica, facil aplicacion y dilucion 100%
en agua contamos una amplia gama de colores y nos especializamos en tonos
ALUMINIO.

JEQUIPLUS-ULTRA. puede ser utilizada tanto en interior como exteriores de
casas, escuelas, hospitales, gimnasios, etc. Nuestro sellador JEQUIDOR 5x1
ayuda perfectamente a sellar los poros de aquellas paredes virgenes, los que
nos ayuda a tener mejor rendimiento de nuestra pintura JEQUIPLUS-ULTRA.

JEQUIPLUS-EXTRA. pintura JEQUIDALICA en diferentes calidades y colores,
la cual puede ser aplicada en la herreria de las ventanas, puertas, barandales,
etc. que sean fabricados de metal.

JEQUIBRO. De féacil aplicacion producto enfocado para el ramo de gaseros y
ramo industrial, dilucién de acuerdo a sus necesidades y contamos con una
gran variedad de colores.

JEQUI-IMPER. producto recomendado como impermeabilizante Unico en
superficies horizontales y verticales de concreto. Ademas de que puede
recomendarse como recubrimiento regenerador o0 protector de
impermeabilizantes asfalticos que hayan sido colocados anteriormente.
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4.1.4.2 Precio.

Los precios manejados por Grupo Jequimex son variantes, ya que se establecen
conforme a los cambios realizados por PEMEX, asi como los importados que se
cotizan en délares. El presente listado se considera como ejemplo el dia en que se
elabora este trabajo, es decir al dia 02 de Marzo del 2017, y han sido proporcionados
por el Lic. Joaquin Ledén. Gerente Comercial del Grupo.

Asi mismo cabe sefialar que las cotizaciones se ofrecen al cliente de acuerdo a sus
necesidades, es decir puede ser en Kg o Lts, ya que por su densidad es como se
determina el precio, siendo esto que el peso puede variar considerando la medida

solicitada por el cliente.

En el siguiente cuadro se considerara el precio conforme a la unidad en Kg.

Unidad Producto
Kg Gas nafta
Kg Tolueno
Kg Xilol
Kg Metil etil cetona
Kg Metil isobutil cetona
Kg Acetato de butilo
Kg Acetato de etilo
Kg Alcohol isopropilico
Kg Arominas
Kg Mono etilenglicol
Kg Mondmero de estireno
Kg Thinner estandar

Costo
19
20
21
15
1.6

1.35
14
30
25
1.2
14
18

Moneda
pesos
pesos
pesos

délares

dolares
délares
délares
pesos
pesos
délares
délares
pesos

PRESENTACION

Cubeta 191ts  Tambor 200 Its

PRODUCTO Galon
Jequigreen 230.70
Jequigreen-Plus 256.78
Jequiplus-Ultra 237.90
Jequiplus-Extra 260.38
Jequibro 305.98
Jequidmper 268.98

Nota: Todos los precios son mas IVA.y sujetos a cambio sin previo aviso.

998.90
1101.00
1010.75
1118.10
1333.75
1157.52

9,500.00
10,800.00
9,850.00
10,980.00
13,250.00
11,395.00

Moneda
pesos
pesos
pesos
pesos
pesos
pesos

El precio de los fletes se cotiza de acuerdo a la distancia y al tipo de producto

requerido.
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4.1.4.3 Plaza.

La zona en donde Grupo Jequimex realiza ventas y distribucion de sus productos es:

e Ciudad de México.. e San Luis Potosi.
e Estado de México. e Puebla.

e Hidalgo. e Veracruz.

e Querétaro. e Tabasco.

e Michoacan. e Qaxaca.

e Guanajuato e Chiapas.

e Aguascalientes. ¢ Campeche.

e Zacatecas.

e Durango

La competencia mas cercana a Grupo Jequimex de acuerdo a la zona son:
- Silicatos Especiales, S.A. de C.V.
- Quimica Brinden, S.A. de C.V.
- Reactivos y Productos Quimicos Finos, S.A. de C.V.

Adicional a diversos proveedores existentes en los estados de la Republica Mexicana
a los cuales llega Grupo Jequimex. La ventaja que tiene sobre las demas son los
precios que ofrecen a sus clientes.

Considerando que cuentan con una flotilla de transportes propia, lo cual les permite
minimizar el costo en cuanto la trasportacién y/o flete del producto, lo cual como lo
hemos referido anteriormente, varia en costo dependiendo de la distancia y volumen
de compra.

4.1.4.4 Promocion.

Tomando en cuenta que actualmente lo mas visto son las redes, Grupo Jequimex
cuenta con su pagina de internet www.jequimex.com.
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De igual forma utiliza las ventas directas y las relaciones publicas. Ya que por medio
de visitas personales a los clientes es que ofertan sus productos.

Ante las constantes fluctuaciones en los precios del petréleo en nuestro pais, es
comun que sus derivados presenten también variaciones en sus precios, aunado a
que algunos de ellos son de importacién y dependen del tipo de cambio del délar, no
se pueden mantener fijos los precios por mucho tiempo. Esto no permite a Grupo
Jequimex, realice estrategias de con las que pueda lanzar Ofertas sobre sus
productos, asi que para conseguir mas ventas realizan negociaciones directas con los
clientes al momento de realizar los pedidos.

4.1.5 Financiamiento.

La principal fuente de financiamiento de la compafiia es la reinversion, dando opcion
a sus clientes de plazos de pago, pero asi mismo ellos cuentan con proveedores que
le permiten también plazos para pago.

No obstante consideran siempre estar alertas a la falta de capital para reinvertir y a la
proyeccion de seguir creciendo, han considerado obtener apoyos de fuentes de
financiamiento con la finalidad de mantenerse estables.

Algunos de ellos actualmente son:

PYMES SANTANDER.

Descripcion.

Crédito a cuotas para cubrir necesidades de largo plazo con plazos de hasta 36 meses
para capital de trabajo y hasta 60 meses para activo fijo. Tiene una sola disposicién al
inicio del crédito (lo pagado no puede volver a disponerse).

Beneficios.

e La mejor opcion a largo plazo para activo fijo o capital de trabajo.

e Se puede disponer de todo su crédito desde el primer dia a través de su cuenta
Santander

e El pago de intereses y capital correspondiente a cada mes, se cobra
directamente a la cuenta del cliente el dia de corte del crédito, lo que facilita la
operativa y reduce las posibilidades de olvidar hacer el pago

e Tasas atractivas dependiendo del monto del crédito.

Caracteristicas.

Linea:
= Hasta 8 millones de pesos.
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Plazo:
= Hasta 36 meses para capital de trabajo.
= Hasta 60 meses para activo fijo.

Garantias:
= Al menos se requiere Obligacion Solidaria. El establecimiento de la misma
depende del plazo y el destino del crédito.

Disposicion:
= Una sola disposicién al inicio y se paga mediante amortizaciones mensuales
programadas. Lo pagado no puede volver a disponerse.

Pagos Capital e Intereses:
= El pago de intereses y capital correspondiente a cada mes, se cobra
directamente a la cuenta del cliente el dia de corte del crédito, lo que facilita la
operativa y reduce las posibilidades de olvidar hacer el pago.

“Su crédito es de tasa variable, los intereses que se generen a su cargo, pueden
cambiar y, en su caso, aumentar ante un ajuste en las tasas de interés utilizadas como
referencia.”

“El pago oportuno que usted realice de sus créditos en las fechas pactadas con el
Banco, le permitira mantener un historial crediticio satisfactorio.”

“Contratar créditos en exceso a su capacidad de pago puede afectar su patrimonio y
su historial crediticio.”

Coémo Contratar.

Requisitos:

Persona Moral

Representante (s) legal (es) y/o Principal Accionista.

o ldentificacion oficial vigente con fotografia y firma.
De la Empresa:
o Solicitud de Crédito
o Acta Constitutiva de la Sociedad y Estatutos Sociales vigentes
o Poderes de los representantes legales (apoderados)

o Comprobantes de ingresos (Estados de cuenta o declaracion fiscal o
estados financieros, etc)

o Cédula de Identificacion Fiscal (RFC) y Alta ante el SAT.
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Persona Fisica con Actividad Empresarial

o Solicitud de Crédito
o Identificacion oficial vigente con fotografia y firma

o Comprobantes de ingresos (Estados de cuenta o declaracion fiscal o
estados financieros, etc)

o Cédula de Identificacion Fiscal (RFC) y Alta ante el SAT.

PYMES BANCOMER.

Descripcion
Servicio crediticio orientado a financiar las necesidades de activo fijoy atender
necesidades que requiere tu negocio para poder operar (Capital de Trabajo).

Dirigido a Personas Fisicas con Actividad Empresarial o Personas Morales con
ventas mensuales desde $50,000 pesos que requieran financiamiento en activo fijo
y/o capital de trabajo.

Beneficios
» Facil contratacion sin requisitos complicados.
e Cuentas con cobertura PyME (garantiza un tope maximo en la tasa de
referencia TIIE en 8.0%)
e Abono automatico a Cuentas de Cheques en una sola exhibicién.

Caracteristicas
* Montos de $50 mil - $15 millones de pesos
Tipo de crédito amortizable
Destino:
0 Capital de Trabajo: Plazos de 12 hasta 36 meses
0 Equipamiento (Activo Fijo): Plazos de 12 hasta 60 meses
e Pagos fijos mensuales de capital
» Interés sobre saldos insolutos (saldo deudor)
* No se requiere Garantias Hipotecarias, solo requiere obligado solidario (aplican
restricciones).
» Cargo automatico a la cuenta de cheques el dia 2 de cada mes

La determinacion de los socios por elegir estos apoyos principalmente se debié a que
dentro de las opciones en el mercado se encuentran dentro de las mas viables en
cuanto a las tasas de interés y formas de pago, pero lo mas importante es que ellos
creyeron en su Proyecto.
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4.1.6 Conclusiones.

Aunque el mercado de los quimicos es demandante por todas las necesidades que
los consumidores desarrollamos, es también almamente riesgoso por las
fluctuaciones econdémicas del pais en el que vivimos y la gran necesidad de realizar
importaciones, lo cual también se ve afectado por los tipos de cambio de la moneda.

Considerando que Grupo Jequimex es una empresa familiar, se ha mantenido
constante y en crecimiento dentro del ramo, gracias al liderazgo de su Director el Ing.
José Manuel Leodn y al apoyo incondicional de su hermano el Lic. Joaquin Leon, y
aunqgue las bajas y altas en el mercado les ha causado inestabilidad, han sabido
permanecer buscando estrategias funcionales y alternas a sus procesos.

Es asi entonces como Grupo Jequimex me brindo el apoyo y algunos de sus datos
mas relevantes para exponerlos en el presente trabajo, por lo que les agradezco
profundamente.

En lo siguiente, presentare un caso actual de la creacion de una microempresa con
apoyo gubernamental en la delegacién Gustavo A. Madero.

4.2 Proyecto de negocio de una Microempresa. Lavanderia
Arcoiris.

4.2.1 Antecedentes.

La vida moderna y el tiempo cada vez mas escaso, crean una alta demanda de
diversos servicios que ofrezcan hacer el tipo de trabajo que nos absorbe tiempo y que
en alguin momento pueda hasta llegar al disgusto de hacerlo, por lo que en su
momento se puede preferir pagar por cubrir esa necesidad, Uno de ellos es el servicio
de lavado y planchado, cada vez mas familias dejan de lavar en casa, ya que la
participacion de la mujer en las actividades que conllevan aportar econémicamente al
gasto familiar es mayor, y quien es por lo regular la que realiza este tipo de tareas, asi
como el aumento de personas que viven solas. Causas que han cambiado los habitos
de las y los mexicanos. Adicionalmente, el reducido tamafio de los nuevos
departamentos no permite tener un centro de lavado, asi como el nulo espacio para
el secado de sus prendas. Adicional a esto, el clima cada dia es mas variable y la
moda, considerando que actualmente la mayoria de las prendas de vestir y la ropa de
marca no necesitan lavarse en seco.
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Aparte de que la gente que trabaja valora mas su tiempo y pueden considerar que
pueden ahorrar mas acudiendo a una lavanderia, que lo que gasta por hacerlo él
mismo o pagarle a alguien que le ayude en las tareas del hogar.

4.2.2 Datos basicos de negocio.

Este Proyecto consiste en iniciar la prestacion de Servicios de Lavanderia basica o
doméstica. La razon que justifica la puesta en marcha del negocio, obedece a la poca
oferta en este tipo de negocio, se proyecta que seria rentable ante la falta de este
servicio a la comunidad, razén por la cual se desea integrar dicho servicio.

El mercado laboral cada dia es mas competitivo y dada la situacion econémica del
pais, dificulta lograr tener un nivel de vida adecuado para satisfacer las necesidades
basicas, asi como el desgaste de la edad productiva y la falta de tiempo para estar en
constante formacion, nos orilla a no depender de un solo ingreso, asi en ese sentido
se desea establecer otra fuente de ingresos que aligere los compromisos cotidianos,
recurriendo a los recursos disponibles y de menor costo de inversiéon. Asi como la falta
de oportunidades para lograr insertarse al mercado laboral, ya que éste exige mucho
tiempo y la remuneracion es muy baja.

Por ello mismo se pretende establecer en un espacio propio (propiedad de uno de los
integrantes) y con un costo econdmico en la adecuacion del mismo para la puesta en
marcha y operacion de una lavanderia, con la intencion de trabajar en este negocio
como una fuente de ingreso estable y con el propdsito de crecimiento, integrando
servicios adicionales con la mayor calidad a mediano plazo.

Consiste en la prestacién del servicio por encargo de lavado y secado de prendas de
vestir y del hogar tales como: manteles, cortinas, cobertores, edredones, sdbanas,
cubrecamas, chamarras, etc., asi como algunos otros servicios complementarios
dirigido al mercado familiar y al comercio como estéticas y restaurantes.

El negocio seréd constituido en sociedad y el tipo de empresa bajo el cual sera
constituido legalmente sera en Sociedad Anonima.

Nombre comercial del negocio: LAVANDERIA ARCOIRIS

Tipo de negocio: Servicios

Numero de los integrantes: 5

Ubicado en calle General Manuel M. Dieguez no. 11, Col. Atzacoalco, C.P. 07040,
localizada en la delegacion Gustavo A. Madero (GAM) de la Ciudad de México. La
calle hace esquina con la Av. Centenario al oriente y calle Cabo Fenisterre al poniente.
La colonia se localiza entre las colonias Gabriel Hernandez y Vasco de Quiroga, al sur
con la C.T.M. Atzacoalco y al norte con Martin Carrera y Salvador Diaz Mirén, entre

otras.
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Equipo de Trabajo:

1. Ana Caritina Martinez Garnica.

2. Ligia Gilda Veloz Avila.

3. Silvia Lira Gonzalez.

4. Ana Maria Garnica Barrios.

5. Carlos Miguel Montoya Cardenas.

Considerando que cada uno de los integrantes ha aportado la misma cantidad de
capital y tienen la misma participacion en el proyecto. Aun no se define un organigrama
para definir el cargo que tendréa cada uno. Por el momento se distribuiran el trabajo de
forma equitativa y con la misma responsabilidad.

Seré& atendido y operado tanto en la recepcién y atencion al cliente por los integrantes
del proyecto, dividido en turnos para un mejor manejo del servicio, bajo un modelo de
rotacion con el fin de que todos los integrantes del negocio aprendan las actividades
mas relevantes.

Atencion al
Cliente

Recursos
Materiales

Solo en el caso de Carlos Montoya que por su experiencia y siendo el lider de proyecto
sera quien maneje los recursos tanto econémicos como materiales, teniendo la
responsabilidad y confianza por parte de sus socios, con el compromiso de rendir
cuentas y reportes claros.

De igual forma se han establecido los puestos que conformaran la unidad organica del
negocio en los cuales se describen sus actividades generales:

Responsable Administrativo: Planear, supervisar, coordinar, controlar y optimizar el
desarrollo de todas las actividades relacionados con la administracion de recursos
humanos, financieros, contables, legales, los servicios administrativos, la tesoreria, la
seguridad integral (fisica e industrial), con el fin de garantizar el cumplimiento de las
metas propuestas.
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Responsable de Calidad y Atencion al Cliente: Procura la satisfaccién de las
expectativas de los clientes en lo que se refiere a la entrega de los productos, segun
las condiciones y la calidad pactadas. Con este objetivo, realiza el seguimiento de los
clientes, gestiona sus reclamaciones y las incidencias y establece los mecanismos de
comunicacion mas adecuados.

Responsable de Recursos Materiales: Coordina las acciones necesarias para
proporcionar los bienes y servicios requeridos por las &reas del negocio, para el
adecuado desarrollo de sus funciones, mediante la integracion y atencion de los
requerimientos respectivos establecidos, con la finalidad de asegurar las mejores
condiciones de calidad, precio y oportunidad, con un servicio eficiente y oportuno para
todos los integrantes.

Responsable de la zona de Trabajo: Recibe las prendas con su identificacion, para
depositarlas en los cestos, previa identificacion de prendas para luego pasarlos a los
equipos de lavado. En la pre-separacion de la ropa se buscan dafios, manchas y que
no contengan otro tipo de objetos, opera los equipos de lavado y secado. Reporta
cualquier irregularidad en el funcionamiento de los equipos.

Funciones Generales para todos los integrantes.

« Atencion al cliente

* Recepcion de la ropa

+ Pesar laropa

* Emitir comprobante

» Clasificar la ropa

* Registrar en bitacora

» Pasar al area de trabajo las prendas

» Cargar y descargar lavadoras y secadoras

* Doblary plegar la ropa

* Organizar la ropa limpia en bolsas

» Sefalar sila ropa presenta alguna irregularidad
* Almacenar la ropa hasta que el cliente regrese
* Operar las lavadoras y secadoras

* Vigilar la operacion de los equipos

* Aplicar suministros a los equipos

* Registrar actividad

Funciones especificas por cargo.

Responsable Administrativo

* Ejecutar cierre contable mensual y anual de la organizacion

* Realizar y controlar el inventario de los activos fijos de la organizacién
* Revisar las nominas del personal administrativo y vigilantes

» Custodiar los documentos legales y financieros de la organizacion
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Supervisar y verificar el pago a organismos oficiales y servicios basicos.

Elaborar consolidacion de gastos mensual y anual

Tramitar y controlar todo lo concerniente a la apertura de cuentas bancarias de la
organizacion

Elaborar el flujo de efectivo y presupuesto de la organizacion

Transcribir la informacién para la evaluacion de los Estados Financieros

Apoyar a las demas areas para el analisis de los estados financieros

Supervisar el inventario.

Velar por la eficiencia de las actividades del personal de compras

Verificar las facturas con las 6rdenes de compra

Tramitar la documentacion respectiva del negocio

Revisar y controlar los archivos administrativos

Supervisar el cierre del dia

Evaluar el desenvolvimiento del personal

Supervisar la ejecucién de los indicadores de calidad asociados al area (tiempos
de lavado, seguimiento a las 6rdenes de trabajo, etc.)

Mantener limpia el area de trabajo

Apoyar a los comparieros en las actividades

Responsable de Atencion al Cliente

Establece los mecanismos de control para garantizar el cumplimiento de los
compromisos concretos establecidos con el cliente.

Formula los planes estratégicos y operativos, asi como los procedimientos para
llevarlos a la préactica.

Controla el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Prepara informes sobre la evolucion de los planes de venta, de la calidad de
servicio y de las incidencias.

Controla el flujo de informacioén entre las areas para hacer cumplir los plazos de
entrega pactados con el cliente.

Hace un seguimiento constante del cliente para detectar sus necesidades, asi
como de las reclamaciones e incidencias del servicio y analiza sus causas para
hallar soluciones.

Atiende las sugerencias y consultas de los clientes.

Mide el grado de satisfaccion de los clientes y, en funcion de los resultados,
establece mecanismos de mejora.

Examina con clientes y proveedores los ambitos de colaboracién para mejorar el
servicio, y formula propuestas adecuadas.

Procura un servicio personalizado de valor afiadido mediante diversas técnicas
(entregas de ultima hora).

Responsable de Recursos Materiales

Formula el programa de adquisiciones y servicios, mediante la integracion de los
requerimientos de las diversas areas, con la finalidad de asegurar que se cuente
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con los recursos materiales requeridos para el desarrollo de las actividades del
negocio.

+ Participa en los procedimientos de contratacion de bienes y servicios elaborando
invitaciones, actas, oficios, convenios y demas documentacion que sea requerida
con la finalidad de asegurar su cumplimiento.

* Coordinar las acciones necesarias para efectuar la adquisicion de bienes
considerando los parametros de calidad, precio y tiempos de entrega.

+ Mantener un eficiente control del inventario de los bienes con que cuenta el
negocio para su operacion, mediante el levantamiento fisico de informacién de los
mismos con el propdsito de asegurar que se cuente con informacién permanente
actualizada y un eficiente control de la existencia y condiciones de los bienes.

* Proponer acciones necesarias para mantener un adecuado nivel de servicio y
funcionalidad del inmueble, mediante la implementacién de programas orientados
a conservar las instalaciones en las mejores condiciones, con la finalidad de dar
una buena imagen.

» Coordinar las acciones necesarias para que se proporcionen con la debida
oportunidad y en forma adecuada los servicios de seguridad, limpieza, mensajeria,
entre otros, asi como las actividades de proteccion civil.

Responsable de la Zona de Trabajo

« Utilizar el equipo para el lavado de las prendas.

+ Alimentar los equipos con los insumos de acuerdo al proceso de lavado.

» |dentificar que los equipos funcionen correctamente.

* Mantener organizada su area.

» Depositar los cestos en el area de empacado de prendas y posteriormente
pasarla al area de entrega.

* Mantener limpia su area.

Es importante sefialar que adn sin tener mucha experiencia sobre el sector, los
integrantes estan dispuestas a adquirirlos. Ya que somos personas con entusiasmo
por aprender y ganas de emprender el funcionamiento del negocio.

Proyeccion de gastos de los integrantes del negocio.

Los pagos se calculan por semana por un monto de $1,000 pesos a cada uno.
Después del periodo sefialado, se ajustara dada las condiciones de operaciéon y
trabajo que se vayan desarrollando.

Sistemas de informacién
Toda la informacion obtenida del negocio se registrara en el equipo de coOmputo
adquirido para tal fin, mismo en el que se vaciara toda la informacion (inventario,
nominas, compras, los datos del cliente, volumen de servicios, mantenimiento del
local, arrendamiento, etc.).
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Procesos de entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informaciéon que
tendra el negocio.

Los encargados de registrar seran todos los integrantes del negocio y generaran los
debidos reportes cuando sea requerida a través de informes.

Dentro de sus principales caracteristicas se cuenta con que:

1. El negocio esta ubicado en una zona de alta afluencia peatonal y vehicular, en
planta baja con acceso directo por el cliente, muy cerca de las avenidas
principales de la zona.

2. Los productos y equipos a utilizar son los mas recomendados por proveedores
serios y de renombre.

3. Precios en equilibrio de acuerdo a la competencia y en consideraciéon a la
poblacién de nuestro mercado.

4. Excelente atencion al cliente, seguridad y limpieza en el local.

5. Cumplimiento en la cobertura del servicio y tiempos comprometidos.

Las ventajas competitivas es que somos un grupo de trabajo con los objetivos muy
claros y con la vision a crecer en este sector. Adicionalmente contamos con una
Optima organizacion, un sistema de distribucion de insumos, buena localizacién y
asociacion con un proveedor.

Considerando el estudio de mercado, se pretende aprovechar en la zona la falta de
competencia en este rubro, ya que después de una revision fisica por la zona, asi
como la consulta entre los vecinos, no existen comercios con el servicio que se
pretende poner en marcha.

Adicionalmente, la ubicacion del local esta considerado como Centro de Barrio por las
autoridades de la Ciudad de México, espacio en el que transita mucha gente y autos,
sirve de paso como ruta “casa-trabajo” y “casa-escuelas”, ventaja que se pretende
aprovechar de ese flujo de personas.

.@)ﬂ(l//(/()/’/?’/

Arcoiris
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MISION:
Ofrecer un servicio completo, Unico y de la mayor calidad, relacionado a la limpieza y
tratamiento integral de prendas.

VISION:

Ser una empresa lider en el servicio de lavado mediante el mejoramiento continuo de
nuestros procesos y servicios, enfocados en la higiene y en apego al cumplimiento de
nuestro sistema, con la finalidad de cumplir con las necesidades y expectativas de
nuestros clientes y que nuestra atencion sea reconocida, para obtener un mayor
crecimiento.

VALORES.

o Brindar un excelente trato al cliente, buscando un ambiente confortable de
recepcion y entrega de pedidos, haciendo hincapié en el buen trato y disposicién visual
del local.

o Contar con condiciones laborales para los colaboradores, que se sientan cémodos
asegurando estabilidad, buen clima laboral, area de cocina y seguridad.

o0 Tener responsabilidad en el trato de las prendas durante todo el proceso y
asegurarnos de entregar su pedido en el tiempo comprometido.

o Integrarnos con la comunidad, buscamos interactuar y compartir temas de interés
para la sociedad en general, generando vinculos con otras empresas e instituciones
de otros giros.

OBJETIVOS:
» Captar la mayor cantidad de clientes que usan este tipo de servicio, con la
intencién buscar su satisfaccién y recomendacion.
» ldentificar las necesidades adicionales de este grupo de clientes con la finalidad
de buscar estrategias para cubrirlas.

POLITICAS DE CALIDAD

Entendemos que la calidad del servicio es un derecho del cliente, y como tal, es parte
del estilo propio de los que forman parte de la organizacién, por tal motivo nos
comprometemos a conocer y satisfacer SUS NECESIDADES, asi como sus
expectativas, a promover la cultura de calidad, honestidad e higiene y procurando la
mejora continua de la eficacia de nuestro servicio.

Compromiso con el Medio Ambiente.

El respeto al medio ambiente es un requisito indispensable para el desarrollo de
nuestra actividad. De este modo, la maquinaria y los distintos materiales que se
emplearan en las operaciones del negocio, seran respetuosos con el medio ambiente
cumpliendo las normativas de la autoridad. Asimismo, conocemos la importancia en
el tratamiento del agua, misma que una vez usada se pretende implementar un
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método de reciclaje para una 2da. utilizacion para sanitarios, lavado de pisos, entre
otros destinos.

4.2.3 Estudio de Mercado.

La industria de la lavanderia

A pesar de que el mercado mexicano vive en constantes crisis economicas, los
mexicanos prefieren mandar su ropa a lavanderias que realizar ellos esa actividad, el
presidente de la Camara Nacional de la Industria de Lavanderias (CANALAVA),
sefala que en las ultimas dos décadas los negocios de lavanderias en agua han tenido
un crecimiento de un 40%.

Sin embargo, advierte que esta actividad es poco rentable para el empresario, debido
a que cada tres afios se incrementan los precios por este servicio, los duefios de estos
negocios absorben las alzas de los insumos en un 36%, en ese mismo lapso, advirtio
el titular de la CANALAVA.

Otro problema son los negocios informales de Lavanderia y Planchadurias que estan
abaratando los precios en la prestacion de esos servicios. Porque si el vecino de
enfrente ofrece sus servicios de lavanderia un peso por abajo del mercado, yo le bajo
dos, para quitarle los clientes; practica comun en el sector.

Las perspectivas que tiene este sector, se tiene que en cinco afios la demanda de
servicios de prenda en lavado en agua va a aumentar 34%.

Los bajos precios que han tenido; en promedio en la Ciudad de México o en la zona
centro de pais, una lavanderia cobra por una carga de 3 kilos de ropa $54 pesos (18
pesos por kilo) y para estar en un punto de equilibrio el costo por este trabajo deberia
ser de $70 pesos por 3 kilos de ropa. Situacion que ha ocasionado que las empresas
no cuenten con capital para modernizar su maquinaria y ofrecer un servicio de calidad
o de crecimiento.

De acuerdo a la CANALAVA, en este giro operan en la Ciudad de México, segun datos
del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), operan casi 5,800
lavanderias; pero a nivel nacional hay entre lavanderias y tintorerias 30,805 negocios.



Establecimlentos

Denominaclén

Total Grandes

Clase 812210
Lavanderias y tintorerias 30,805 126

ENTIDADES CON MAYOR CANTIDAD
DE LAVANDERIAS Y TINTORERIAS

Puebla,
4.8% _

Ciudad de
Meéxico,

Veracruz,
5.4%

18.6%

Jalisco, 7.4%

Estado de
Meéxico,
16.7%

Entidades con mayor cantidad de lavanderias y tintorerias Total

Ciudad de México 5,730
Estado de México 5,144
Jalisco 2,280
Veracruz 1,663
Puebla 1,479

FUENTE: http://www.inegi.org./est/contenidos/proyectos/ce/ce2014/

Estos negocios les dan empleo a 66 mil personas, el 68.9% son mujeres y el 31.1%
hombres.

Para invertir en un establecimiento de lavanderia, con 150 mil o 200 mil pesos se
puede abrir un negocio de este tipo equipado. Una lavadora comercial tiene un precio
de 15 mil pesos en promedio, este es uno de los principales factores porgque cada vez
mas gente se esta yendo hacia la lavanderia.
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http://www.inegi.org./est/contenidos/proyectos/ce/ce2014/

El 85% son empresas familiares, son microempresas y acuden a éstas clientes entre
27 y 48 afos, es decir, jovenes y adultos en plenitud, que trabajan y, por tanto, no
tienen tiempo de ir a lavar la ropa.

En la Ciudad de México el 75% de las lavanderias sélo dan el servicio de encargo: se
recibe la ropa, la lavo y la entrego, la gente no tiene tiempo para hacer esa tarea y los
fines de semanas, no quiere utilizarlos en ir a lavar la ropa.

El gas y el agua son los insumos mas caros para estos negocios; por ejemplo, aqui
en la Ciudad de México, se tiene que en algunas partes se paga mas cara el agua,
este sector es uno de los mas castigados por el uso de este liquido, cuando se pasa
de cierto numero de metros cubicos ya se entra a una tarifa que es mucho mas cara.

Las ventas del sector son de casi 7 mil millones de pesos anuales.

Ingresos por el suministro de
bienes y servicios

TOTAL GRANDES
6,978,475 1,041,347

Fuente: http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/proyectos/ce/ce2014/

Los ingresos por el suministro de bienes y servicios, es resultado que obtuvo la unidad
econdmica durante el periodo de referencia (2013), por todas aquellas actividades de
produccion de bienes, comercializacion de mercancias y prestacion de servicios.
Excluye: los ingresos financieros, subsidios, cuotas, aportaciones y venta de activos
fijos.

Analisis del mercado objetivo.

Este describe el mercado objetivo al cual se va a dirigir nuestro negocio. Se realiza
para obtener informacion al acudir directamente al consumidor para identificar los
gustos y preferencias del consumidor, para ello se disefié y aplicé una encuesta en
donde se le formularon las siguientes preguntas:



'E.{‘r.rr'r.rn.r.".:'n.i.r
Encuesta para identificar el uso de servicios de Lavanderia en lazona

1.Género: Mujer r@ Hombre E"i“} “

Arcoiris

2_Colonia:
3_;iTiene lavadora en sucasa? Si EEEI Mo ﬁE,S]

- - . Lk i, _:il
4. ; Utiliza usted el Sewvicio de Lavanderia?  Si @) No E@

(5i su respuesta es negativa agradecem os su participacion)

5.7 Conquéfrecuencia lleva su ropa a la lavanderia?
a)3vecesalasemana b)1vezalasemana «c¢)1wvezalaquincena d) 1 vez al mes

6.;Cuantos kilos de ropa en promedio lleva a la lavanderia?
Menos de 5 kilos [Jg)  Casi 10 kilos 5]  Més de 10 kilos[Jg)
7. i En promedio cuanto gasta por el semvicio?

a) Entre 350y 3100 b) Poco mas de 3100 c)Mas de 3150

8_Indique su grado de satisfaccidn
(Sdlo una opcidn en cada fila

Por: Muy Satisfecho |Muy insatisfecho| Nosabe

Limpieza de sus prendas

Horario de semvicio

Puntualidad en la entrega

Instalaciones del establecimiento

Precio por klo gque paga

Atencion delresponsable

9. ;Ubicacidn dellugarddnde suele levarsuropa?

Colonia o calle:

10. Comentarios o sugerencias

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!

Resultados de la Encuesta:

Se aplicé a 100 personas durante el tercer trimestre de 2016, por la zona y colonias
aledanas. Los datos arrojados en dicha encuesta permitieron realizar estrategias para
ofertar el servicio y lograr captar mas clientes, horarios y dias de atencion asi como
los precios que se cobraran por dichos servicios y cual sera nuestro mercado objetivo.
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No. Pregunta Resulado de la encuenta.

1 mujeres 85
hombres 15
2 Colonia.
Atzacoalco 50
Gabriel Hernaandez 30
Nueva Atzacoalco 20

* por ser las mas cercanas al local.

3 Si 82
No 18
4 Isi | 3g|
No 62
5 3 veces a la semana
1 vez ala semana 18
1 vez ala quincena 11

1 vez al mes
*incluye ropa de cama

6 Menos de 5 kilos 25
Casi 10 kilos 10
Mas de 10 kilos 3
7 a) Entre $50 y $100 25
b) Poco mas de $100 10
c) Mas de $150 3
) Muy Muy
8 Por: Satisfecho |insatisfecho No sabe
Limpieza de sus prendas 26 9 3
Horario de senvicio 30 3 5
Puntualidad en la entrega 31 6 1
Instalaciones del establecimiento 24 4 10
Precio por kilo que paga 20 12 6
Atencion del responsable 28 6 4
9 Martin Carrera 16
Atzacoalco 0
Gabriel Hernaandez 12
Nueva Atzacoalco 5
Vasco de Quiroga 3
CTM Atzacoalco 2
10 Los precios son altos y a veces no me alcanza, tengo que dejar de hacer cosas para

hacerlo yo misma.

La lavanderia donde llevo mi ropa cierra muy temprano y yo regreso de trabajar un poco
mas tarde (cierra a las 3:00 pm)

Cuando se me junta la ropa por que trabajo, gasto mucho porque son muchos kilos,

deberian de hacer promociones
Ademas de lavar la ropa tambien deberian ofrecer plancharla.

La competencia.

Para obtener esta informacion se acudio a los lugares en donde los competidores
estan ubicados y se identificd los servicios que ofrecen, sus precios, sus estrategias
publicitarias.
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En la zona en un rango de kilbmetro y medio a la redonda es nula. Se identifico y
acudio a los establecimientos mas cercanos a nuestra propuesta y se captd la
siguiente informacion.

Lavanderia Dany

¢ Direccidon: Av. Ing. Eduardo Molina 1804, Vasco de Quiroga, Gustavo A.
Madero, C.P. 07440 Ciudad de México.

¢ Servicio completo $18 por kilo de ropa que incluye lavado, secado, jabon, cloro
y suavizante. El lavado de Edreddn, Cortinas, Chamarras segun el tamafio el
precio lo definen al momento.

¢ Cobertores $50 individual $60 matrimonial y $70 King Size.

Lavanderia El burbuijito.

¢ Direccién: Fray Bernardino de Sahagun 111, Vasco de Quiroga, C.P. 07440
Ciudad de México.
¢ Precios.
De 1 a4 kilos $15 De 4 a 10 kilos $14 De 10 en adelante $12
Cobija / colcha $30, $35, $40, $45
Cobertor / edredon $35, $45, $50, $55
Juego de cuna $35
Chamarra grande $25
Cortinas grandes $40
Cojin $10, $15, $30
Medida de jabén $3
Tallada extra $6
Cambio de agua y tallada $15
Planchado docena $90

Por lo anterior, los lugares analizados estan alejados donde se apertura el negocio, lo
gue nos permite tener ventaja de captar clientela sobre futuras competencias

La demanda.

En la ultima década el negocio de las lavanderias ha registrado un crecimiento, de
acuerdo a los expertos de la industria de las lavanderias, a pesar que no es muy
rentable, los servicios se han abaratado por lo que se prevé en los proximos afios la
demanda de servicios de prendas aumente en promedio un 34%.

A nivel nacional el INEGI reporta alrededor de 30 mil negocios entre lavanderias y
tintorerias, de los cuales en la Ciudad de México se registran cerca de 5,800
establecimientos.
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En la delegaciéon Gustavo A. Madero (GAM) que colinda con las delegaciones
Azcapotzalco, Cuauhtémoc y Venustiano Carranza y los municipios de Tlalnepantla y
Ecatepec, cuenta con una poblacion de 1,185,772 habitantes (INEGI 2010), de los
cuales 614,539 son mujeres (51.83%) y 571,233 hombres (48.17%), es la segunda
delegacion mas poblada después de Iztapalapa. En GAM existe un total de 210
colonias, en las que existe un total de 320,663 viviendas.

En base a los datos estadisticos (INEGI 2010) el nUmero de viviendas en GAM que
cuentan con lavadora equivale al 76% del total de viviendas particulares, lo que
demuestra un volumen 77,278 viviendas que no cuentan con ese equipo y requeriran
hacer uso de los servicios de una lavanderia, un promedio de casi 286 mil personas
en toda la demarcacion.

Gustavo A. Madero

Vivienday Urbanizacién

Total de viviendas particulares habitadas (Viviendas), 2010 320,663
Promedio de ocupantes en viviendas particulares habitadas (Promedio), 2010 3.7
Viviendas particulares habitadas que disponen de lavadora (Viviendas), 2010 243,385

Fuente: INEGI Censo de Poblacion y Vivienda 2010.

De acuerdo a lo publicado por el INEGI en el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas (DENUE) ofrecen datos de identificacidn, ubicacion, actividad
econOmica y tamafio de los negocios activos en el territorio nacional, actualizados.
Resultado de esto, en el DENUE 01/2016 publica los datos de 5 millones 4 mil 986
negocios. De ellos, 721 estan registrados al giro que nos ocupa, en la delegacién
GAM. Entre lavanderias y tintorerias, de las cuales para el servicio Unico de lavado y
secado de prendas se cuenta con cerca de 320 establecimientos distribuidos por toda
la Delegacién. Por ultimo, de las mas cercanas al proyecto de negocio se contabilizan
7 locales de este giro, de los cuales, segun el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas, s6lo operan actualmente tres, mas una que no se registra en
dicho directorio.

1 LAVANDERIA DANNY GABRIEL HERNANDEZ 102  CABO DE PUNTA MAISI 7080 0.2KM
2 LAVANDERIA AQUAMATIC EL COYOL-PLAZA 1623  ORIENTE 157 7420 1.6 KM
3 LAVANDERIA DANNY MARTIN CARRERA 20 RAMON LOPEZ RAYON 7070 2.0KM
4 LAVANDERIA ELBURBUJITO CTM ATZACOALCO 80 FERNANDO AMILPA 7090 1.6 KM
5 LAVANDERIA ELBURBUJITO VASCO DE QUIROGA 0 FRAY BARTOLOME DE OLMEDO 7440 0.6 KM
6 LAVANDERIAELTRIUNFO  GABRIEL HERNANDEZ 100 CABO SAN ANTONIO 7080 0.3KM
7 LAVANDERIA LA FRONTERA SALVADOR DiAZ MIRON 7726 MANUEL SABINO CRESPO 7400 1.7KM
8 LAVANDERIA DANNY VASCO DE QUIROGA 1804 INGENIERO EDUARDO MOLINA 0.86 KM

Fuente: INEGI/Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE).

Notas: Los establecimientos con texto marcado en rojo, indican que los
establecimientos, no estaban abiertos o dejaron de prestar el servicio.

> [ | <



El nivel de trafico de personas que se detecta durante el dia es de aproximadamente
1,500 personas y un transito vehicular de 500 autos (entre particulares, de servicios
publicos, escolares, de distribucion de mercancias, etc.). Lo anterior se debe, a que
se ocupo durante varios dias en diferentes horarios el paso de las personas por la
calle.

Las horas activas inician desde las 6:00 de la mafana y baja considerablemente
después de las 21:00 hrs. Cabe resaltar que en el intervalo anterior hay horas pico en
el flujo de personas y autos.

4.2.3.1 Producto.

Servicio de lavado de prendas de ropa de vestir familiar, asi como prendas del hogar
tales como: manteles, cortinas, cobertores, edredones, s&banas, cubrecamas,
chamarras, utilizando los productos altamente recomendados por expertos,
considerando su impacto al medio ambiente.

4.2.3.2 Precio.

Los precios iniciales se basaran en equilibro de lo que se cobra en otros
establecimientos de la zona.

El precio de introduccién que tendra el servicio de lavado de ropa personal sera de
$16 pesos por kilogramo, esto con la finalidad de dar a conocer el servicio y que sea
atractivo para nuestro mercado objetivo. Una vez captado a clientes en un
determinado plazo estratégico (considerando el volumen de demanda, este no mayor
a dos meses) se aumentara a $18 pesos por kilogramo.

De igual manera los precios por kilogramo se manejaran conforme al volumen de ropa
gue lleve nuestro cliente, conforme a la siguiente tabla.

LISTA DE PRECIOS

2016
KILOS PRECIO
DE3AG6 $18,00
DE6A 10 $16,00
DE 10 EN ADELANTE| $14,00

3 KGS. MiNIMO POR SERVICIO
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ARTICULO INDIVIDUAL MATRIMONIAL | QUEEN SIZE | KING SIZE
EDREDON $40,00 $50,00 $60,00 $70,00
COBERTOR $40,00 $50,00 $60,00 $70,00
COBIJA $40,00 $50,00 $60,00 $55,00
COLCHA $35,00 $40,00 $45,00 $50,00
COJINES Y/O
ALMOHADAS $30,00|{JUEGO DE CUNA $100,00 .GRACIAS

, POR SU
MANTELES $12,00|COBERTOR BEBE $15,00| prREFERENCIA!
4.2.3.3 Plaza.

Tomando en cuenta que este negocio ofrece la prestacion de un servicio y que para
ello se establecio un local fijo que se encuentra ubicado a mitad de calle de nombre
Manuel M. Dieguez no. 11, en la colonia Santiago Atzacoalco, en la delegacién
Gustavo A. Madero.

Las razones por las que se ha elegido dicha ubicacién obedece a que esta en planta
baja, lugar de facil acceso, via transitada dentro de una ruta “hogar-trabajo”, cercana
a unidades habitacionales y rodeada de avenidas importantes como Av. Centenario,
Cabo Finisterre y 5 de mayo, principales vias que comunican con colonias vecinas
como:

1 Gabriel Hernandez.

1 Ampliacién Gabriel Hernandez.

1 Martin Carrera.

1 C.T.M Atzacoalco.

1 Vasco de Quiroga.

1 Del Obrero.

Por lo tanto consideramos estas colonias son el mercado objetivo, ya que dentro de
ellas también existen comercios como estéticas, restaurantes, fondas, hoteles, a los

cuales se les podra ofertar también el servicio.

Para una mejor localizacién del local de negocio, se adjunta mapa geografico:
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De acuerdo al servicio no es necesario contar con equipo de transportacion por el
momento, sin embargo de acuerdo al crecimiento y actualizacién del negocio se
podria proyectar a mediano plazo el servicio adicional de recoleccién y entrega a

domicilio.
4.2.3.4 Promocion.

Se presupuestara una cantidad mensual para promocion y publicidad a través de
volantes, banners, participacion en apoyos con otros negocios, revistas y periodicos

de la zona, etc.

Se pretende implementar un sistema de Clientes Frecuentes que premie a los clientes
asiduos, asi como aquellos que recomienden con el propésito de que hagan llegar a

otros clientes nuevos al negocio.
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4.2.4 Proyecto de Inversion.

En este apartado se sefiala la estructura de la inversion, y se detallan los aspectos
relacionados con el financiamiento del proyecto.

Requerimientos fisicos:

Se dispone de un local con una superficie de casi 29.7 m2 con las siguientes medidas,
de 9 metros de largo por 3.30 de ancho, en donde se consideraran las siguientes
areas.

. Seccion de espera.

. Recepcién y entrega.

. Area Administrativa.

. Area de guarda de materias primas.

. Zona de empaquetado y almacenaje.
. Zona de trabajo.

. Zona de lavado y secado.

. Sanitario.

00N Ol WDN P

Croquis propuesto

Sanitario
(8)

Arva comuan

Puerts 2

Zona de trabajo ( 6) Zona de lavado y secado (7))

Zona de almacenaje (5)

Zona doe empaquetado (5 )

Arca de guarda de materias
primas (4)

[

Cntrada y Salida Recopcion y Entrega ( 2)
puerta 1

Area administrativa ( 3 )

Seccion de espera (1)

ENTRADA

El local a utilizar sera rentado a uno de los integrantes, mediante contrato de
arrendamiento.
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REQUERIMIENTOS PARA INICIO DE OPERACIONES

Concepto Descripcion y/o
Cantidad Costos :
Descripcion comentarios
Inversién inicial en Equipo S 127.124,00
Lavadoras semi indistriales 2 S 75.400,00 unidad
Lavadora basica 1 S 8.000,00 unidad
Secadoras 1 S 28.124,00 unidad
Hidroneumatico 1 S 10.500,00 unidad
Bascula para ropa con canastilla para colgarse 1 S 1.000,00 unidad
Compensadores de energia 4 S 4.100,00 unidad
Inversion inicial en suministros S 2.759,88
Detergente liquido - ropa de color 37,2 S 1.145,00 litros
Detergente en polvo - ropa blanca 19 S 412,50 kilogramos
Suavisante - todo tipo de ropa 35 S 590,75 litros
Blanqueador - ropa balnaca 21 S 190,83 litros
Bolsas para empaquetar las prendas 420 S 225,00 litros
Desengrasante 11 S 195,80 piezas
Adecuacidn del local S 9.870,00
Divisiones del local (canceleria, tabla roca, puertas) 1 S 4.000,00 varios
Pintura 1 S 270,00 litros
Tomas eléctricas (material) 1 S 1.200,00 varios
Tomas de agua (material) 1 S 1.000,00 varios
Tomas de gas (material) 1 S 800,00 varios
Desaglie (material) 1 S 600,00 varios
Mano de obra en la instalacion 1 S 2.000,00 varios
Mobiliario S 11.500,00
Mostrador de recepcién y entrega 1 S 2.500,00 unidad
Anaqueles 2 S 1.600,00 unidad
Mesas diferentes dimensiones 2 S 2.400,00 unidad
Equipo de computo 1 S 5.000,00 unidad
Promocién y mercadeo (Publicidad) S 1.100,00
Disefio de imagen (logotipo) 1 S 200,00 servicio
Elaboracidn de volante 1 S 200,00 servicio
Impresién del negativo 1 S 50,00 servicio
Tiraje del volante 1000 S 450,00 piezas
Cartel de precios 1 S 200,00 unidad
Salarios S 5.000,00
Personal 5 S 5.000,00 persona
Otros S 2.000,00
Arrendamiento 1 S 2.000,00 rentay depdsito
INVERSION INICIAL APROXIMADA $ 159.353,88
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El proyecto sera financiado en dos partes.
Capital propio, con una participacion aproximada de 30% sobre el monto total.
Financiamiento externo, con una participacion aproximada del 70% del monto total.

Este ultimo se busco6 por medio de en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social el
cual consta de lo siguiente:

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) apoya a los emprendedores
mexicanos mediante la entrega de mobiliario, maquinaria, equipo y herramienta, a
través del Programa de Apoyo al Empleo, especificamente del Subprograma Fomento
al Autoempleo.

Este Subprograma, que opera el Servicio Nacional de Empleo (SNE), ayuda a
personas interesadas en desarrollar una actividad productiva, denominadas Iniciativas
de Ocupacién por Cuenta Propia (IOCP), con base en sus competencias y experiencia
laboral.

El apoyo consiste en proporcionar a las IOCP mobiliario, maquinaria, equipo y
herramienta, cuyo costo puede ser de 25 mil pesos por persona hasta 125 mil pesos
cuando el numero de integrantes de la IOCP sea de cinco o mas.

Los bienes se entregan en comodato a los beneficiarios durante 12 meses, pero Si
transcurrido ese lapso siguen operando, han mantenido el equipo o herramienta en
buenas condiciones y se registran como unidad productiva formal, los bienes les son
entregados en propiedad.

Los requisitos para recibir el apoyo de este Subprograma son:

e Tener 18 afios o mas.

« Percibir en su nucleo familiar un ingreso menor a seis salarios minimos.

o Tener experiencia de por lo menos 6 meses en las actividades inherentes al
proceso y/o desarrollo de la IOCP propuesta.

« Elaborar y entregar la propuesta del proyecto de IOCP.

o Entregar Carta Compromiso firmada por todos los integrantes de la IOCP, en
la cual se comprometen a operar el proyecto.

Entre los principales giros apoyados a través de Fomento al Autoempleo destacan:
salones de belleza, carpinterias, talleres mecéanicos, cocinas econémicas, carnicerias,
panaderias, pastelerias y reposterias, asi como talleres de costura, herrerias y
reparacion de aparatos electrodomesticos.

Con base en la informacion obtenida por los proveedores de equipo para este negocio,
asi como por los negocios que fueron consultados en las zonas mas cercanas, y
finalmente considerando el monto de inversién inicial con el apoyo financiero en
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especie, el margen de recuperacion de la inversion se considera en un lapso de tiempo
aproximado de afo y medio.

e La Inversion inicial aproximadamente entre los integrantes de la sociedad es
de 60 mil pesos, es decir 12 mil pesos por cada uno.
¢ El Financiamiento aproximado requerido es de 100 mil pesos. (Gobierno)

El proceso del neqgocio.

De acuerdo a la cotizacién y revision de los productos dentro del mercado y
considerando expediencias propias y recomendaciones, se considero trabajar con los
siguientes provedores de maquinaria y con los productos mas convenientes para
satisfacer al cliente del proyecto. Esto en base a resultados y con oportunidad de
realizar cambios, al menos en los productos de consumo constante, si estos no cubren
los estandares de calidad esperada.

@ Maximiza tu tiempo
e y tu dinero
" FRIGIDAIRE ‘

Q Speed Queen

Politica de compras.
Se iniciaran operaciones con un stock de insumos suficientes para un mes.

Tamano de inventario.

Después de un mes de operaciones, se conocera de una forma mas presisa la
cantidada de insumos a adquirir y en consecuencia la capacidad de stock para no
agotarlos y asi evitar detener la operacidn del servicio. Por lo tanto los costos en este
rubro pueder ser variables, tanto en cantidad (volumen de producto a adquirir por
demanda) y en lo econémico ( alza de precios).

Control de calidad.
Se determinaran los pasos a seguir desde la recepcion y hasta la entrega de las
prendas al cliente con los estandares de calidad que exige el mercado de este sector,

> s 1 <




ocupando el equipo especializado para tal fin, asi como el uso de los productos
especialmente creados para la limpieza de la ropa. Dentro de estos se debe considerar
los costos de luz y agua, por lo tanto es muy necesario establecer los tiempos y la
calidad del servicio, asi como la utilizacion de otro tipo de producto para lograr asi la
satisfaccion del cliente.

Tiempos en el Servicio. Operaran dos tipos de servicios,

v Normal: Se realiza el servicio en los tiempos establecidos por el personal de
recepcion y considerando el precio de lista.

v Express: Consiste en realizar el servicio conforme a las necesidades del cliente
(especificamente el tiempo), siendo esto considerado por los clientes un servicio
gue puede representar un precio mas elevado al precio de lista ofertada.

4.2.4.1 Evaluacion de estimacion de recuperacion de lainversion.

El objetivo de los cuadros es mostrar que el proyecto es rentable, y se estima en
cuanto tiempo se recuperara la inversion.

Los montos presentados tanto en las ventas estimadas como en los gastos semanales
son proyectados, considerados como objetivo meta para lograr la recuperacion de la
inversion en el menor tiempo posible. Por lo tanto, pueden variar en montos y tiempos
estimados.

ESTIMACION DE VENTAS SEMANALES

Cliente Kilos por cliente Tarifa Venta al dia
Minimo requerido
1 3 S 18.00 | S 54.00
2 4 S 18.00 | S 72.00
3 3 S 18.00 | $ 54.00
4 4 S 18.00 | $ 72.00
5 4 S 18.00 | S 72.00
6 3 S 18.00 | S 54.00
7 4 S 18.00 | S 72.00
8 4 S 18.00 | $ 72.00
9 3 S 18.00 | $ 54.00
10 4 S 18.00 | S 72.00
11 3 S 18.00 | $ 54.00
12 4 S 18.00 | $ 72.00
13 3 S 18.00 | $ 54.00
14 4 S 18.00 | S 72.00
15 5 S 18.00 | $ 90.00
Por dia 55 S 990.00
1semana (7 dias) |Total venta semanal
385 S 6,930.00
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Cliente Articulo Piezas Tarifa Venta al dia
1 Edredon 1 S 50.00 | $ 50.00
2 Cobertor 1 S 50.00 | $ 50.00
3 Colcha 2 S 80.00 | S 160.00
4 Edredon 2 S 50.00 | $ 100.00
Por dia 6 S 360.00
1semana (7 dias) |Total venta semanal
42 S 2,520.00
Total venta semanal
$ 9,450.00
ESTIMACION DE GASTOS SEMANALES
Concepto Y
Descripcion y/o
., Periodo Costos . .y/
Descripcion comentarios
Pago de servicios S 450.00
Luz Semanal §$ 150.00 servicio
Agua Semanal §$ 175.00 servicio
Gas Semanal $ 125.00 servicio
Inversién inicial en suministros S 225.00
Detergente liquido - ropa de color Semanal §$ 87.25 litros
Detergente en polvo - ropa blanca Semanal $ 41.25 kilogramos
Suavisante - todo tipo de ropa Semanal $ 34.75 litros
Blanqueador - ropa balnaca Semanal § 16.00 litros
Bolsas para empaquetar las prendas Semanal $ 23.50 litros
Desengrasante Semanal $ 22.25 litros
Mantenimiento y limpieza del local y sanitario S 26.75
Limpiadores en polvo, liquido y sélido Semanal §$ 11.75 Itro, Kg, pz
Papel sanitario (paquetes de 4 rollos) Semanal $ 15.00 paquete
Equipo Administrativo S 129.50
Papeleria diversa Semanal $ 25.00 pieza
Internet Semanal §$ 49.50 servicio
Teléfono Semanal §$ 55.00 servicio
Salarios S 5,000.00
Personal Semanal $ 1,000.00 persona
Personal Semanal $ 1,000.00 persona
Personal Semanal $ 1,000.00 persona
Personal Semanal $ 1,000.00 persona
Personal Semanal $ 1,000.00 persona
Otros S 500.00
Arrendamiento Semanal §$ 500.00 servicio
INVERSION INICIAL APROXIMADA S 6,331.25

Considerando el monto de ventas y gastos semanales de los cuadros anteriores se
procedio a proyectar en el siguiente cuadro los montos de las ganancias demostrando
qgue el proyecto es rentable y que el tiempo de recuperacion es viable e incluso se
podria recuperar la inversion en un menor tiempo de lo estimado.
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Mes Semana Ventas semanales Gastos semanales Diferencia
1 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
1 2 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
3 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
4 ) 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
5 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
2 6 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
7 ) 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
8 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
9 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
3 10 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
11 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
12 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
13 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
4 14 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
15 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
16 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
17 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
18 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
5 19 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
20 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
21 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
22 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
6 23 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
24 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
25 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
26 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
7 27 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
28 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
29 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
30 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
31 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
8 32 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
33 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
34 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
35 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
9 36 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
37 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
38 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
39 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
10 40 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
41 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
42 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
43 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
44 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
11 45 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
46 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
47 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
48 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
1 49 S 9.450,00 | $ 6.33,25 | $ 3.118,75
50 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
51 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
13 52 S 9.450,00 | $ 6.331,25 | $ 3.118,75
$ 491.400,00 $ 329.22500( S 162.175,00
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En la semana 52 del 13vo mes, se cumple practicamente el objetivo de recuperacion
de la inversion proyectada, es decir que en poco mas de un afio se obtenga el retorno
la inversion inicial.

4.2.5 Posibles riesgos y contingencias.

Los principales riesgos a los que el negocio y su operacion podrian estar expuestos
son: Poca clientela, falta de suministro de agua y luz, Inseguridad, mala publicidad,
pocas ventas, salida de alguno de los socios, riesgos financieros.

Se prevé contratar un seguro que cubra el negocio junto con los miembros y bienes
del mismo.

4.2.6 Conclusiones.

El negocio de las lavanderias ofrece muchas ventajas y excelentes utilidades si lo
realizamos adecuadamente y desde un principio. Parte elemental de este negocio es
ubicar la lavanderia en una zona que sea muy transitada y en planta baja, asi como
dar nuestro mayor esfuerzo al servicio de nuestra clientela.

El tipo de financiamiento utilizado en este proyecto permite obtener una fuente de
ingreso mas estable y no tener la inquietud de los intereses del crédito que por lo
general es lo que mas preocupa al emprendedor al pensar en elegir la fuente de
financiamiento. Adicional a esto el financiamiento puede ser cubierto por el mismo
gobierno si es que el grupo de emprendedores demuestran que hay interés en el
mismo y se mantienen estables.



CONCLUSIONES.

Una vez definido el concepto de empresa en donde comprendemos los diversos
componentes que la deben de integrar y su importancia, podemos considerar
emprender la nuestra propia. No es nada facil pensar en realizar una actividad
econdmica, sin embargo no es imposible.

El presente trabajo tiene como objetivo mostrar un panorama sencillo y amplio de lo
gue significa emprender, pero también en mantenerse en el mercado. Por lo que la
calidad es uno de los puntos mas importante para ello, la cual nos puede permitir
permanencia en el mercado y mejor que eso crecimiento. Si ofrecemos nuestro
producto o servicio cumpliendo con los estandares de calidad que nos proponemos,
es muy probable que tengamos un crecimiento en un tiempo menor al que estimamos.

Aunado a ello, cimentando bien nuestra idea cumpliendo desde el principio con todos
los requisitos y procesos gue se requieren, sin descuidar ningun detalle, podemos
tener un comienzo exitoso.

Considerando que no todas las grandes empresas conocidas entraron al mercado
siendo lo que son actualmente, nos deja ver que se puede iniciar con una micro hasta
llegar a convertirla incluso en una transnacional, obviamente dependiendo del objetivo
que tengamos en mente.

De igual forma tomando en cuenta que los mexicanos tenemos una gran creatividad
y nos esforzarnos dia a dia por salir adelante, puedo pensar que dentro de algunos
afos el crecimiento en el desarrollo de proyectos aumentara.
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