S

—

DE MEXICO

CUAUTITLAN

FALLA DE ORIGEN

ALGUNAS IMPLICACIONES PARA LA - -
CONSTITUCION Y OPERACION DE UNA , o
EMPRESA DE PAQUETERIA Y MENSAJERIA - ..

T E S 1 S
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADO - EN CONTADURIA
P R E S E N T A
PEDRO ARTURO ROJAS MARTINEZ

ASESORES: 1.C. JUAN MANUEL CANO GUARNEROS
C.P. JOSE ARTURO ROJAS OLVERA

CUAUTITLAN IZCALLI, EDO, DE MEX.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

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

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



FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN ..
: UNIDAD Df LA ADMINISTRADION ESCOLAR . )
DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESTOMALES

e - " ye
TNVATAD NAQEAL T
AVPNTMA CE

Megice -

ASUNTO: VOTOS APROBATORIOS

:DR. JAIME KELLER TORRES
-DIRECTOR DE LA FES-CWTITLM
PRESENTE,

AT’N: Ing. Rafasl Rodrigusx Ceballos
Jufe del Departasento de Exdasnes
‘Profesionales de la F.E.8. - C.

Con base en el art. 28 del Reglamento Gensral de Exd naw
peraitisos coaunicar a usted que revisasos la TESIS TIMI -

pxqueterfa y mensajerfial

"- presenta el pasantes Pedrp Arturn Bojas Martioez
‘con namero de cuenta: 90571192 para obtener el TITLLO das

Ligencixic on Contaduria .

Canlﬁi.rnndo qQue dichs temis resune 108 requisitos nNecesarics para
sar dimcuticda en &l EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, aotorgasos
nusstro VOTO APROBATORIO.

ATENTAMENTE
“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Cuautitlan lzcalli, Edo. de Méx., a A de _Agoutn de 1995

PRESIDENTE 2.P, Ma. Blanca Weves iménez y Jxrmneg/(\h
VOCAL C.D. Pedro Acivods Romero
SECRETARIO 1..C._Juan Sanuel Cans Guarnercs

PRIMER SUPLENTE(.P. Elsa Aqu:lar Patheco

SEGUNDO SUPLENTE!.Z. Ma, de 13 Luz Ramns Fsp.us

UAR/DIP/VAP/OX



A i ot

¥ de‘mi-existencia

* A mi madre, que se ha entregado
infinitamente a la familia

A mi querida Universidad Nacional

Auténoma de México



' INTRODUCCION ’ i 1 e

' CAPITULO. PRIMERO' ESTUDIO PREVIO AL PLAN DE NEGOCIO

-Aﬁéﬁéis del mercado.... o R
~Segmentacién del mercado y alcance....... 13 .
-Fijacién de precios, ' 14

-Desarrollo : 16

CAPI’IULO SEGUNDO ' CRISTALIZACION DEL PLAN

-Previsién : v ' 19
-Limitaciones legales e 20
-Limitaciones financieras 26
-Decisién de concretar la idea .

CAPITULO TERCERO = CONSTITUCION DEL NEGOCIO Y PRESUPUESTOS

FINANCIEROS
-Calendarizacién de eventos 30
-Constitucién de la sociedad "%1
~Tramites legales y administrativos............cccveunene 34
-Etapas 35
-Présupuesto de inversicn 38
-Pronéstico de ingresos 43
-Presupueslo de gaslos 56

-Flujo de caja 57



- CAPITULO CUARTO

'CAPITULO CINCO

ORGANIZACION Y OPERACION
~Filosofia corborativa
© Manual de organizacién
-Formas y contratos,
-Seguros
-Perfiles de puestos, capacitacién y sueldos.......... 79
-Logistica 81
-Operacion 90:
-Servicios . 93 -
-Ventas 9()
DIRECCION Y CONTROL
-Materializaci6n de la filosofia corporativa.......... 99
" -Circulos de calidad 101
-Supervisién y direccién 103
-Controly Auditoria 107
CONCLUSIONES 109
APENDICE 110
CITAS BIBLIOGRAFICAS 115
BIBLIOGRAFIA

.- -Necesidades financieras.

61

17 -




Eldesarrollodeestawsxsdxstadeserun““‘ﬁenel jo.de e pres: yen_”_:‘

parhcu.lar de mensajerfa y paqueterfa ya que para ello se requiere de un analisis profundo e s

de dﬂ'ezentes vnnablm como son:

. -La economia ﬁresente y su tendencia (local y nacional)
-Las limitantes gubemamentalesv '
-La viabilidad del negocio
-El estudio de mercados.

-Y muchos otros mis

_Variable;s que una vez evaluadas, y comprendidas, pueden ser la decisién de un.

. exitoso negocio.

El observar el gran ntmero de empresas de servicio que se encuentran opemndo y

el impértanle papel que juegan en la economia, me motivé a escribir mi tesis profesional
sobre una empresa de este tipo; la necesidad que tienen muchas empresas de manejar sus
inventarios base cero, enviar refacciones espedializadas, entregar pedidos urgentes, etc,,
de una manera rdpida y segura me di6 la pauta para elegir el giro de la emp.résa :

"envios",

Con la esperanza de que este trabajo pueda servir de gufa para las personas con
intenciones de invertir en empresas de este lipo, para las personas que ticnen alguna
vinculacién con ellas o para cualquier gente que se interese en su funcionamiento y

operacién,



" CAPITULO PRIMERO

" ESTUDIO PREVIO AL PLAN DENEGOCIOS



Antes ae invertic en cualqﬁiet negocio se debe realizar un anilisis de mercado p.;a‘rar S

‘ 'gox{ocer ei ntimero de clientes potenciales de un producto o servicio, las caracteristicas ~y
necesidades de estos clientes, la competencia a la que se va a enfrentar y las' tendencias del

' inercado a futuro. Entiéndase por mercado al "conjunto de compradores potenciales de un

producto o servicio.” (1)

Para obtener dicha informacién se puede acudir a publicaciones especializadas o
invesﬁgacibnes de mercado recientes, estas fuentes de informacién son poco costosas. Si se
requiere informacién especifica se debe realizar una investigacién de mercado propia, .’
buscando que el costo de ésta esté acorde con el beneficio que va a proporcionar la

informacion que se obtendra.

) Se encontr6 valiosa informacion publicada en la revista *mundo ejecutivo” namero
186 (Octubre de 1994) que contempla un suplemento especial referido a las companias de

paqueteria y mensajeria. Dicha informaci6n la podemos resumir en los siguientes puntos:

* En México, en los altimos 15 afios, el crecimiento anual del mercado de

mensajeria y paqueteria no ha sido menor al 15%.

* Las empresas que se dedican a este giro aportan alrededor del 2% det

Producto Interno Bruto y emplean aproximadamente a 100 mil personas.




'Hay reg:slradas en la Secretaria de Comunicaciones y Tmnsporles 200

empresas, de jeria y  pagq

ria; todas compitiendo enérgicamente por el :

. _m_ercado
*E1 80% del mercadoesta en manos de solo el 10% -de. las empresas.

*Las empresas mexicanas controlan el 75% del mercado doméshco enlo que ‘

se refiere a paqueteria; entre las mas fuertes encontramos a:

- Estrella blanca
-Aeroflash

-Estafeta

-Multipack - ADO
-Tres estrellas de oro

Cristébal Colén

*Las empresas transnacionales dominan el 93% del mercado irltgnmcioixal.

y parte importante de la mensajerfa nacional; las mis fuertes son:

-D.H.L.
-Federal Express
-U.PSs.

"La investigacion de mercado es la funcién que vincula al consumidor, cliente y
ptblico con el mercad6logo a través de informacién que se utiliza para jdenlificar y definir
las oportunidades y limitaciones de un producto o servicio" (2). Es un estudio

metodolégico formal de situaciones especificas.




Se analiz6 un estudio de mercado, que se realizo .c01i> base a Io siguiente:

Se hizo un selectivo de acﬂmdades econémicas y posnblm usuanos del semdo

-Se determinaron las plazas y lapso de tiempo para desarrollar wtg'eﬁcuém;z_ ST

As

L  como se conlempla Se elig:é el siguiente alcance

-140 comercios
-80 industrias
-50 servicios
-30 particulares

Las plazas seleccionadas fueron:

-Ciudad de México y 4rea metropolitana
-Guadalajara
~-Monterrey

-Hermosillo

El perfodo comprendi6 los meses de febrero y marzo de 1995.

do los siguient 1ead
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UTILIZACION DEL SERVICIO

Nolo ha
utilizado

Silo ha
utilizado
T76%

Lineas de autobuses - ﬂ
1z

TIPO DE EMPRESA UTILIZADA

Ninguna i ﬂ

No recuarda

Ferrocarril
q

Correo

Lineas adreas ]
4

Otras emp de I/]
envios




" FRECUENCIA DE UTILIZACION

. M_m_o:dauu’mdmu
Unavezalmes

Dos veces 8 mes

 Unavezpor ssmany

20 3veces por semsna
T

Diario

[} 5 10 16 2 %

URGENCIA REQUERIDA

Muy urgentes
ax
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DISPOSICION PARA PROBAR CON OTRA EMPRESA

51 esia dispuesio

" IMPORTANCIA DEL PRECIO

Muy importanis
17%

N
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TWO DE PAQUETERIA UTILIZADA
PREPONDERANTEMENTE




- TIPO DE SERVICIO PREFERIDO EN ORIGEN

Lievar envios al
" mostrador
25%

TIPC DE SERVICIO PREFERIDO EN DESTINO

Recogeral
mostrador
19%

Entrega a
domicilio
T 81%




GRADO DE PREFERENCIA POR EL
~ SEGURO ENELENVIO -

GRADO DE PREFERENCIA POR EL
SERVICIO CON ACUSE DE RECIBO

Con acuse
48%




De las gréﬁcas nnlenores podemos deducir lo sigulenle

A) La mayoria de los entrev:smdos ya ha tenido contacto con el servicio de paqueheria y

mmsa;uia, el resto, aunque no lo ha utilizado, puede tener la necesidad (aunque sea

‘ quradxca) de enviar paquetes y sobres.
: B) El 75% de los usuarios , utilizan el servicio cuando menos una vez a la semana.

C) El 89% de los envios son, urgentes o muy urgentes, es decir, ofrecer rapidez en el

- servicio es muy importante para pc;der satisfacer las necesidades del mercado.

D) El 53% de los usuarios estarian dispuestos a probar con otra empresa que ofrezca el
servicio; este dato da la pauta para que al ofrecer un mejor servicio, en todos los aspectos,
se pueda quitar participacién en el mercado que otras empresas tienen actualmente, -

-E) Para el 52% de los usuarios, el precio del servicio es importante.

F) El servicio nacional es mucho mas utilizado que el internacional.

G) La gente prefiere el servicio completo con recoleccién y entrega a domicilio, que ira .

dejhr o recoger sus envios a las oficinas.

H) Para el 48% de los usuarios es deseable el servicio con acuse de recibo, y el 37%

prefiere que los envios estén asegurados.



Los mercados estén formados por compradores, y eslos eligen. de una o vatias °

‘v maneras, como por ejemplo: necesidades, recursos, ubicacién, costumbres adquisitivas,

etc. EI éx;tender porque compra la gente, es dificil, pues se dan casos en los que se rechazn :
lo que parece irresistible. Cualquiera de las variables anteriores puede ser utilizada para
;egmcntar el mercado . "Un segmento de mercado es un grupo'de consumidores que

* responde de manera similar ante un determinado estimulo de mercado™.(3)

Los productores o prestadores de servicios deciden a que segmento(s) atacar, en
funcién de las oportunidades que se presenten en determinado(s) segmento(s). Para que un
' “negodq pueda prospesar debe de atacar a un segmento de mercado lo bastante grande
para ello, aunque para una empresa nueva es recomendable que el segmento"sea lo

suficientemente estrecho para poder ser competitivo en éL

Es importante recalcar que para una empresa de paqueteria y mensajerfa, entre mds
plazas cubra, mas lugares de destino puede vender, por lo que si bien es derto debe
empezar a operar en un nuamero determinado de ciudades de acuerdo con los recursos y

planes que tenga, debe ir aumentando su cobertura paulatinamente.

Se ha determinado en este supuesto, conforme al anilisis de mercado, atacarlo
paulatinamente de acuerdo a su ubicacién geogrifica, en funcién de niicleos de poblacion,
industrializacién y polos de desarrolio. En lo nacional se prestard el servicio de mensajerfa
Y paqueteria por via aérea y de superficie con alcance de domicilio a domicilio en las
plazas en que se vayan abriendo las oficinas. En lo internacional se prestard el servicio de
mensajerfa por via aérea con intermediacién de  una mensajeria inu*madonal‘

exclusivamente de origen a destino .
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La' fijacién de precios es una parte de suma importancia en la mezcla de
v ‘l.nvércndotécxﬂa, ya que los ingresos que obtenga la empresa estardn intimamente
relacionados con el precio de sus productos o servicios.

Sin duda, uno de los factores que mas influyen en la decisién del consumidor al

" momento de contratar un sevicio , lo constituye el precio. En el giro que nos ocupa, dada .

la divérsidad de modalidades de servicio ofrecidas en el mercado, los precios son muy
diversos; entre el rango minimo y mdximo de precios existe una gran diversidad de tarifas :

que de al tisfacen las necesidades de personas fisicas y morales, de acuerdo

B

al servicio que requieran.

Sin restar importancia al precio podemos decir que en este giro, Ia rapidez, el
servicio personalizado, la imagen de la empresa, la seguridad del envio, la diversidad de
destinos, entre otros factores, son los elementos que influyen en la contratacién del servidd

en tal o cual companta.

Cuando no se es lider en el mercado, los precios del servicio deberdn fijarse de
acuerdo al mercado méas un descuento por introduccién de producto; desde lucgo con una
medicién y proyeccién de los costos que permitan verificar que los costos unitarios son
inferiores que las tarifas.

Cabe sefalar que las tarifas deben ser autorizadas por la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes. Esta restriccion se tocard mds a fondo en un capitulo

posterior.




Los descuentos ptomocionales estardn en funcién de la mpidez y agrcswidad COI\ e
' que se quiera entrar en el mercado, asf como de los méargenes de utilidad pretendidos, y de .

“la capacidad financiera para soportarlos.

) : Con base en la definicién de nuestra segmentacion geografica, de servicios
" especificos y politica de precios, se determina el plan previo de desarrollo.

En el apéndxce de este trabajo, y a manera de ejemplo se muestran dos tanfas, una

terrestre y otra de express aéreo.



DESARROLLO

Uma vez con el andlisis de mercado, Ia segmentacién del mismo y. el alcance

o }v);dbd'cslo,vse‘somele este estudio a los posibles socios o duefio para que den sus puntos de

- vista e indiquen dudas y rec daciones.

' Salvada la reuni6n previa con estas gentes de negocio, y muy posiblemeﬁte a
solicitud de ellos, se elaborard el plan de desarrollo y rentabilidad.

Con el objeto de optimizar recursos, y con base al desarrollo econémico regional, se
propone dividir el mismo en etapas tratando de aglutinar en. cada una las rutas
direccionales, abarcando los principales puntos de poblaci6n y desarrollo agroecon6mico o
industrial.

Es recomendable, abrirse a las diferentes opciones de penetracién mediante oﬁdgés
propias, concesionadas, o bajo comisién mercantil; y el establecimiento y soporte de rutas
mediante equipos propios, rentados, bajo servicio de maquila de transportacién o inclusive
pagando el servicio especifico via carga. Asi mismo en lo que respecta a los servicios

. locales y/o metropolitanos de recoleccién y entrega a dén\icilio, éstos pueden ser
prestados directamente, concesionados o subconcesionados, o bien, bajo la prestacién de

terceros

La mezcla adecuada de todas estas alternativas permitird un adecuado
calentamiento de mercado, que a mediano plazo puede ser ratificado, ampliado o

sustituido de acuerdo al crecimiento real de cada oficina y cada plaza.




la inversién original por oficina es relativaments baja. Respecto de la rentabilldad
’como negocio se debe observar que cada oficina llegue a su punto de cqmllbno a los seis

meses de su apertura, atin cuando existen plazas de destino que se ven limitadas en su

L i:rednﬁen!o, pero que dan margen de expansi6n a otras plazas; por lo que la rentabilidad.

en su conjunto debe alcanzar su punto de equilibrio antes del primer afio de la puesta en

marcha de 1a empresa.

! § '
A partir del segundo afio, la recuperacién de la inversi6n original debe ser de
" aproximadamente del 35%, con lo cual la amortizacion se tendr4 en cuatro afios. )

. La expansi6n constante de acuerdo a la apertura de nuevas plazas dificulta llegar a
cifras exactas en este estudio previo, pero en capitulos posteriores se observard el retorno -
de inversién y la bondad del negocio. Como se observé en la introduccion, la evalﬁaci(m
del mercado, del entorno nacional, de la ecénonﬂa y tendencia de la misma regional 6
nacional, tasas de interés etc. pueden dar la pauta del momento en el que se debe iniciar
el negocio, atin cuando podemos asegurar que, por la tendencia de los comercios de
manejar  sus inventarios en base cero y la necesidad de cubrir los pedidos
correspondientes; asf como la urgencia que tienen las industrias de refacciones espectficas,
herramijentas o productos experimentales, los conlleva a solicitar servicios de traslado de

estas piezas de un dfa para otro.

Todos estos puntos nos aseguran que si tomamos la decisién de constituir una

empresa de paqueteria y mensajeria en el momento adecuado es factible el éxito.

La crisis provoca incertidumbre y duda, attn cuando nos abre posibilidades si se
lanza un servicio que tenga como meta satisfacer con excelencia las necesidades de los

usuarios, resumidas en seguridad, servicio, tiempo ¥ costo.



CAPITULO SEGUNDO e

CRISTALIZACION DEL PLAN | : ‘



La previsiéx{ es la primera etapa del proceso administrativo, y se ‘puede entender
i por ¢sta ver a futuro. Para iniciar un negodo se tiene que ver a fuhn‘o Ia posxblhdad de

" &xito o viabilidad, asf como limit que puedan afectar su marcha.

En toda actividad existen limitaciones y obsticulos que se tienen que prever; éstas
pueden ser de muy diferentes indoles; si no se les valora adecuadamente pueden ser .
condxcwmnles que aplacen o cancelen el proyecto. En lo que se refiere a mensajeﬂa y
paqueteria, entre otras limitaciones podemos citar:

- Las limitaciones legales

- Las limitaciones financieras



‘Se debe tener en consnderaaén las dlsposidones de las diferentes leyes que ].unilan de.

1
5

alguna manera la consﬁmdﬁn, operaci6n o administracién de

rama. de negocios o
‘ nchvidad :

En este caso hareums mencién, entre otras, a las sngulemcs disposicnones
' (A)-Constitucién Poltica de los Estados Unidos Mexicanos.

" (B).-Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (LCPAF) -

- (C).-Ley de Vias Generales de Comunicacién (LVGC) *
(D)-Ley de Aviacién Civil (LAC)

Nuésira constitucién federal en sus artfculos 27 y 28 establece las limitaciones ha que,

" habran de sujetarse Jos particulares para la prestacién de servicios pablicos, asi como para el
uso y aprovechamiento de bienes de dominio de la Federacién.

 Para el caso que nos ocupa, en el articulo 27 se establece que corresponde a la nacién el
i espacio situado sobre el territorio nacional. Este dominio es inalienable e imprescriptible y 1a
explotacién por los particulares o por sociedades constituidas conforme a las léyes mexicanas

no podré realizarse sino mediante concesiones, otorgadas por el Ejecutivo Federal.



. Por'su pa:te el artlculo 28 dispone que "el Estado sujetandose a las leyes. podré en
; ‘casos de interés general concesionar la prestacién de servicios publicos o la explo!aaén, 1
Sy aprovecha:mento de bienes de dominio de Ia Federacién”, '
‘Se mencionan a continuacién n]gunas limitaciones agrupandolas de acuerdo a :

Nacionalidad y permisos

Art. B(LCI’AF).-SeAfequiere permiso otorgado por la Secretarfa de Comunicaciones y.
Transportes para:

Frac.1 La operacién y explotacién de los servicies de auto!ransporte
federal de carga, pasaje y turismo.

Frac. IV Los servicios de paqueterfa y mensajeria.

.. Art. 9(LCPAF).- Los permisos a que se refiere esta ley se otorgardn a mexicanos o ‘

sociedades constituidas conforme a las leyes mexicanas.
Art. S(LAC).- Se requiere de concesién que otorgue la Secretarfa de Comunicaciones y
Transportes para prestar el servicio ptblico de transporte aéreo nacional

regular. Tal concesi6n sélo se otorgars a personas morales mexicanas.

En el articulo 2 de esta misma ley se define como servicio de transporte aéreo regular

el que estd sujeto a itinerarios, frecuencias de vuelos y horarios.

Artl. I(LAC).- Los servicios de transporte aéreo sujetos a permiso serdn:



: Frac. 1 Nacional no regular.
. Frac.ll Internacional regular.
Frac.Il Internacional no regular.

Frac.IV Privado comerdal.

Los servicios se olorgardn a personas morales mexicanas en el caso de la fraccién [ .a

sociedades extr j en el supuesto de la fraccién II; a personas morales mexicanas 9'

E so&edades'extmn)eras en el caso de la fracci6n III; y a personas fisicas o morales mexicanas o

. ‘extranjeras en el de Ia fraccién IV.
Cesi6n dé derechos y obligaciones.

Art. 13(LCPAF).: La Secretaria de Comunicaciones y Transportes podrd autorizar . Ia cesion
de derechos y obligaciones establecidos en las concesiones © penmsos,
siempre que éstos hubieren estado vigentes por un lapso m menor a tres
afios; que el cedente haya camplido con todas . sus obligaciones y que el
cesionario retna los mismos requisitos que se tuvieron en cuenta para el

otorgamiento de la concesitn o permisos respectivos.

Art. 14(LCPAF).-En ningin caso se podrd ceder, hipotecar, ni de manera alguna gravar o
enajenar la concesién o el permiso, o los derechos en ellos conferidos.

Art. 16(LAC).- La Secretaria de Comunicaciones y Transportes autorizard la cesién total o
parcial de los derechos y obligaciones establecidos en las concesiones o

permisos, siempre que el cesionario se comprometa a realizar las



obbgauones que seencuenlren pendxenles, y asuma las condiaones que al

. éfecto establezca la Secretarfa.’

Los conceswnarios o permisionarios en ningdn caso podrén ceder, ni en. -
- forma alguna gravar, transferir o enajenar la concesién o el permxso o los

dgrechos en ellos conferidos a ningfin gobierno o Estado extranjero.
Tarifas.
Art, 5(LCPAF).- Corresponden a la Secretaria las siguientes atribuciones:
Frac. VII. Establecer las bases generales de tegu]édén tarifaria
At 55(LVGC).; Las tarifas para el cobro de los servicios de las empresas j)orteadorhs:
comprenderan las cuotas y las condiciones conforme a las cuales deberdn
aplicarse, y estardn sujetas a lo siguiente: ’y
Frac. .- Las tarifasy los elementos de su aplicacibn como tablas de
dislancias, clasificacién de efectos, tablas de mermas, etc. serdn

formadas por las empresas y sometidas a la Secretaria de

Comunicaciones quien las aprobara.

Art. 42(LAC).- Los concesionarios o permisionarios fijardn libremente las tarifas por los

servicios que presten. Las tarifas internacionales se aprobaran por la SCT.



: Tipo de mensajerfa

Rcspéclo a la operaci6n sustantiva se debe cuidar también qué tipo de envios-son
"nm vphbles de su manejo, ya que se encuentran lunihcnones en la Ley del Servicio Postal
- Mexicano, en donde se contempla cual es Ia materia postal, y por eliminacion la materia de

mensa)erla

Materia de envios

Art. 50 (LCPAF) La - Secretaria de Comunicaciones y  Transportes regu;lar‘ el
autotransporte de materiales, residuos, remanentes y desechos peligrosos,

que circulen en las vias les de cc icacion

&

Art. 34(LLAC) La Secretaria de Comuﬂcaﬁones y Transportes regulardi el  tramsporte

‘ aéreo de materiales, sustancias y objetos peligrosos, asf como-de armas,
municiones y explosivos.

A'su vez, la Asociacién de Transporte Aéreo Internacional (IATA) ha publicado un

" reglamento sobre mercancias peligrosas, que se aplica para el transporte aéreo internacional.

Como complemento a los articulos anteriores podemos mencionar que por medio del
" contrato que se celebra entre la empresa que presta el servicio y sus usuarios (contrato de
adhesi6n) del cual se hablard en capitulos posteriores, la primera puede restringir la

transportacién de ciertas cosas, como son alhajas, dinero, titulos de credito, etc.

Otro comentario que sc considera pertinente mencionar es ¢l referente a la

responsabilidad de los prestadores del servicio en caso de que los paquetes objeto de



: ih'ta;nsporladéhl contengan drogas. Al reSbecto podemos. decir que al entregar su paquete cada
usuario_debe declarar su contenido, el cual se asienta en la carta porte o guia aérea

* (documento que hace las veces de factura), y en ese momento la empres: tendra la ..'_‘ tad

"+ de revisar su contenido o no, bajo la supervisién del cliente ; si no lo hace, es responsabilidad |

del usuario Ia declaratoria del contenido a enviar. Asi, cuando los paquetes contienen dinero
ojoyas y la declaratoria hecha es diferente, la empresa porteadora no se responsabiliza de
cualquier contingencia que pudiera ocurrirles, De igual manera si un paquete contiene drogai
y es detectado p(;r 1a autoridad, mediante la presentacién de copia de la carta porte o guia

aérea, se exonera de culpa a la empresa,

La ley prohibe a la empresas prestadoras del servicio abrir los paquetes una vez que el

usuario los ha entregado.

- Tanto Ia Léy de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal, como la Ley de Aviaci6n
Civil enuncian las cualidades que deben cumplir tanto los vehfculos de transporte terrestre,

como las aeronaves, que se utilicen para prestar el servicio.

" Para complementar todos estos ordenamientos la Secretarfia de Comunicaciones y
Transportes contempla pueda ser publicada a la brevedad los reglamentos de ley que
normen de una manera clara el alcance, forma y kipo, que regird a los prestadores del

servicio.
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!-Is"c‘onvv'énieme contemplar perfectamente lo que el duefio o socios estin dispuestos -
- a inverﬁr la magnitud o cobertura que tendr4 la empresa (local, regional, nacional o ]
internacional); el tipo y modalidades de productos o servicios que se van a ofrecer, y las

etapas en que se desarrollara el plan,

También es conveniente visualizar la situacién econémica del pais y su tendencia
financiera para saber si se contard con financiamientos bancarios en su momento y si los

mismos serdn razonables para apoyar el crecimiento del negocio.

Se debe - estar consclente que los recursos financieros propios son unos, y que de
acuerdo al fluje de efectivo proyectado se tendré la necesidad de contar con otras fuentes
de finariciamiento-para librar los perfodos operacionales con déficit financiero,

Por lo anterior, es recomendable elaborar varios escenarios fundamentados en
cmpas especificas de: crecimiento, consolidacién o desarrollo de productos, para poder

~ evaluar cual es el m4s acorde con lo que se proyecta hacer del negocio.



Una:vez efectuado el estudio de mercado, evaluado el entorno econémico, las
) ,'po‘sibles limitaciones tanto administrativas como financieras que se tienen, se Nega el

momento de tomar una decisi6n de negocios,

Toda decisién conlleva un riesgo, ya que nadie puede asegurar que sea la ideal.

Financieramente 10s riesgos se toman especulando obtener beneficios econémicos que los

compensen.

- Las personas que son propietarias del dinero son las que correrdn los riesgos y
afrontardn las responsabilidades, por lo que pueden decidir: v

-No invertir en el proyecto, contemplando otras inversiones mds mnmbles.

-Invertir en €, tomando en cuenta que se dan las condiciones
macroeconémicas adecuadas.

-Contemplarlo como un buen negocio a futuro, esperando se conjuguen las

condiciones que lo empujen hacia el éxito.

Normalmente una persona es la que mds capital aporta invitando a otros
inversionistas a emprender el proyecto, o lo desarrolla en forma individual. Si se decide
llevar a cabo cl proyecto en forma personal, deberd efectuar todos los trémiites

correspondientes de acuerdo a las diversas leyes tributarias, administrativas y mercantiles.




g

En caso de que decida invilar a otros acmonistas debe hacer 108 correspond.lentes’
trémues para constxtuu- la socledad respechva y postenormcnte efcduar los . de registro y

alta de acuerdo a las mismas leyes. En lo sucesivo se hablars sélo del segundc caso, -es
o deur, cuando se dcude unprender el negocm en conjunto.
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CAPITULO TERCERO

~* CONSTITUCION DEL NEGOCIO'Y PRESUPUESTOS FINANCIEROS .



KR Es recomendable controlar los eventos y actividades mediante la calendarizacién de ‘
éslos, lo que permitird en todo momento saber si se estd cumpliendo con el plan trazado;
" tanto ¢n tramites, inscripciones, permiSos, autorizaciones y declaraciones, cox‘nto en ehpas

~ del desarrollo del négocio.

l ", Existen muchas formas de disefiar este formato, lo importante es que se vigile y se
‘cumpla; y si existen desviaciones saber porqué son. Es recomendable reunirse en fofn'ia

peri6dica entre los accionistas y - asesores ' para revisar este programa, de preferencia

firmando los asist en cada reunién los avances o correcciones al mismo.



=

o Después de que se ha decidido emprender el negocio hay que darle v1da a \ma, .

‘,_ nueva entidad, la cual luchar4 para abrirse paso en el mundo econémico.

Dicha ‘entidad se constituiré como una sociedad, entendiéndose por tal una persona
"~ moral, fruto del convenio que celebran dos o mis personas fisicas o morales y que al nacer
"~y cumplir con los requisitos de la ley adquiere personalidad jurfdica propia, es decir, se

* convierte én sujeto dé derechos y obligaciones.

En cuanto a su regulacién se entiende que una sociedad es mercantil cuxmdo hace
del comercio su ocupacion habitual, con fines preponderantemente economicos y buscando

una especulacién.

Al respecto, el Cédigo de Comercio en su articulo tercero da el carélcber de
comeréiantes a las sociedades constitnidas con arreglo a las leyes mércanh‘les, yla Ley
General de Sociedades Mercantiles en su arlfculo primero enumera diversas clases de
sociedades mercantiles (con independencia de aquellas que cuentan con una ley especial), -

" entre las cuales encontramos a Ia socledad an6nima. En la actualidad la mayoria de las
sociedades mercantiles est4n constituidas como sociedad anénima. La cual ofrece
considerables ventajas de entre las que destacan:

. - Que el capital social de este tipo de sociedades estd representado por
acciones, que son titulos que se pueden transferir (previa solicitud a la Secre!ariav de
Comunicaciones y Transportes, en este tipo de sociedad en particular).

- La responsabilidad de los accionistas se limita al pago de sus aportaciones.



Para Obt"ne" personaljdad juridica, una soc:edad debe estar mscnla en el Reg;stro' R
: Pﬁblico de (.omercio (art 2 Ley General de Socnedades Mercantiles) . ; ;

. " ‘Hl'articulo 28 del Cédigo Civil para el D.F. en maleria de fuero comdn y. para &pda o

la:Reptiblica en materia de fuera federal sefiala que las personas morales se regirdn por Ias’
leyes correspondientes, por su escritura consﬁtﬁtiva y por sus estatutos. )

La escritura constitutiva es el documento que da vida a la sociedad y se realiza ante : -
notario, previc permiso obtenido de la Secretaria de Relaciones Exteriores, para la

constitucién.

£l articulo sexto de la L;ay General de Sociedades Mercantiles, sefiala los requisitos

que debe contener una escritura constitutiva y que son entre otros:

- Los nombres, nacionalidad y domicilio de las personas fisicas o morales que

: Eonsh‘tuyan la sociedad.

- El objeto de la sociedad, se recomienda que el mismo sea-lo mas amplio
posible y que incluya todos los aclos susceptibles de ser realizados por la sociedad;

siempre que los mismos sean licitos y posibles.

-Su razén social.- Es recomendable seleccionar un nombre ad. doc. con el
servicio ‘a prestar. "Con un buen nombre, el trabajo de posicionamiento se hard mds
sencillo. La mente funciona por el oido, por esta razén los nombres, encabezados y lemas
deben ser analizados para ver si tienen cualidades acsticas, aunque s6lo se vayan a

utilizar en material impreso®. (4)



= Su duraci(m. '

- El importe del capxtal social. De acuerdo a la Ley General de Sociedades
Mercanhlw una sodedad an6nima se constituye con un minimo de dos socios, que aporten v o
AN$2300000cada uno.

- B} domicilio de la sociedad.

- La manera conforme a la cual haya de admuusharse la sociedad y las ¢
fucu]tades de los ad.lmmslradons (poderes)

- La manera de hacer la distribucién de las utilidades y. péi'di4da's

- Otros.
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v “Entre los trémites que tiene que realizar una sociedad de este tipo para poder o

> operar, podemos mencionar los mguientes

- '1.-- Solicitud para constituir la sociedad ante la Secretaria de Relaciones Exteriores :
- Solicitud para obtener permiso de la Secretaria de Comunicaciones Yy Ttansportes
3 Pasar ante notario ptblico el acta constitutiva de la sociedad. :
. 4.~ Registrar la sociedad en el Registro Pablico de Comercio.
" 3.- Darse de alta en la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico,
.. 6.~ Inscripcién patronal en el IMSS., ‘
7. Solicitud de licencia sanitaria ante la Secretaria de Salud.
8.- Trémites delegacionales o municipales como son:
* Bomberos -
* Uso de suelo
* Anuncios
9.- Registro empresarial ante el INFONAVIT.

10- Impresion de papeleria que reuna requisitos fiscales.



ETARAS

Como se seﬂa]é en las limitaciones finandieras, es imposible querer estructurar una .
: mﬁ'acstrudura completa en funcion de los recursos disponibles, por lo que depend:endo
de la decisién del hpo de empresa, local, reglonal, nacional, o internacional, se deben

bplanear,etapns de desarrollo.
En esle caso y como ejemplo se observan:

", - Etapa preoyerahva Analisis de mercado, evaluacién de limitaciones y conshtudén yv L :
tramites de la sociedad. ' e

* - Primera etapa: Inicio de operaciones, estableciendo los siguientes puntos como desarrollo 7 -

‘inicial del mercado:

* Meéxico

* Guadalajara
* Monterrey
* Culiacin

- Segundu etapa: Por derivadén y aprovechando la infraestructura de rutas se abren

oficinas en:

* Querétaro
* Celaya
* Irapuato

* La piedad



. vSan'Lu‘is }Sotosi

* . Tepic
* Mazatlan

*: ' Tercera etapa: Extensién hacia el norte,

* Hermosillo
* Tijuana
* Nuevo Laredo

* Reynosa’

.- Cuarta etapa:. Por derivacién y aprovechando la infraestructura: :

* Mochis

* Guasave

* Cd. Obregén

* San Luis Rio Colorado
.~ Mexicali

* Tecate

* Ensenada
- Quinta etapa.

* Saltillo
* Torre6bn
* Cd. Jiménez

* Cd. Canargo



L5
3.

-7 Chihuahua
[ t.Cd. Jusrez

7 Y asi sucesivamente,

Se han. aprovechndo infraestructuras primarias en rutas y oficinas para intercalar o .
*" desarrollar otras Que nos permitan el crecimiento adecuado; asf mismo, en este casé se estd
desarrollando inicialmente la parte norte de nuestro territorio por considerar que es la de

" mayor desarrollo industrial hoy en difa.

Se debe de jugar con la logistica de rutas y horarios de las mismas, qué permitan

- montar en dichas rutas las nuevas oficinas de paso, o bien tomar las oficinas terminales
para crecer en nuevas oficinas partiendo de éstas. Esta logistica debe estar perfectamente
definida para alcanzar la mayor eficiencia en tiempos de entrega, que permitan cumphr

con el mercado y con el servicio ofrecido.

Para iniciar cada plaza se recomienda, cuando menos, abrir una oficina con
recoleccién y entrega, la cual puede multiplicarse de acuerdo a Ja demanda, pero siempre
nombrando cual serd la oficina principal que cfectuard el control de embarques y

transferencias.

Las oficinas pueden ser propias o concesionadas, o bien simples agencias que nos
permitan prestar el servicio; la decision de qué organizacién poner en cada plaza estard en
funcién de los recursos. Por otro lado, las rutas de las unidades deben ser trazadas y
respetadas, cuidando que las uriidades gocen de tiempo para ¢l mantenimiento provcnlivo.'
Fl desarrollo de estas rutas puede ser con unidades propias o solicitando el servicio a

terceros, bajo contratos de transportacion y cuidando el cumplimiento de los horarios.




PRESUPUESTO DE INVERSION
'+ Para realizar el presupuesto de inversion, se debe decidir si se tmba]a.ré con oﬁcmas- -

’ prop:as [ LOnCESlOI‘IBdaS, si se dard el reparto y recoleccién con equipo propio . o se
- : conces;onara este servidio, asf como los activos fijos necesarios para operar en cada oﬁdna.
A contixiuacién se presenta el presupuesto de inversién por étapa, y a manera de

) ejemplo el presupuesto analitico para las tres primeras etapas, en donde de acuerdo'alo’ .
- mencionado en el pdrrafo anterior podemos observar que:

A)En oficinas que se decide concesionar la inversién es nula:

.. -La piedad
~Tepic

" B) En las ciudades donde aparece como activo una camioneta (Guadalajara, Monterrey,v

"' Irapuato, Tijuana, Nuevo Laredo y Reynosa), se prestard el servicio de entrega y

recoleccion con equipo propio. En ciudades de frontera la adquisicién de camionetas es -

més barata, por lo que es recomendable adquirir vehfculos en estas oficinas.

C) Las rutas troncales (rutas entre ciudades) no se cotrerdn con equipo propio por el
momento, sino que se establecerdn convenios con compailias transportistas. Se deben

" buscar compaitias cumplidas y que tengan corridas a diferentes horarios, ya que de su

o puntualidad depende que se pueda cumplir con el tiempo de entrega de los envios

encomendados. Asi mismo, conforme la empresa vaya creciendo se debe pensar en

. adquirir equipo para cubrir las rutas troncales y no depender de olras personas.




- PRESUPUESTO ‘DE. INVERSION
.'(EN NUEVOS PESOS)

. E’k‘APA PREOPERATIVA

ANALISIS DE MERCADO Y
CONSTITUCION SOCIEDAD

PAPELERIA Y FORMAS
1 ETAPA

IT ETAPA

111 ETAPA

IV ETAPA

v ETAPA

PRIMER ' ANO

FEB-AGS “SEP  ENE
15000
50000
202000
177500

SEGUNDO - A0, ...

ABR'  JUL

190000 :

. 150000

- pc,r".

.~ 7130000



":INVERSION INICIAL & .
(EN NUEVOS. PESOS): - .

::PRIMERA ETAPA

" INVSRSION EN OFICINAS -

DOS MOSTRADORES

"UN  PAQUETERO

UNA BASCULA DE 500 KG
{UNA FLEJADORA MANUAL
DOS TRAMOS DE ESTANTES
DOS DIABLITOS

UNA PLATAFORMA

UN ANUNCIO LUMINOSO

UN ESCRITORIO . )
." UNA SILLA SECRETARIAL
DOS SILLAS DE ESPERAR
-~ UN ARCHIVERO = |

. UNA MAQUINA DE ESCRIBIR HMECANICA
UNA CALCULADORA -

UN FAX
_UNA COMPUTADORA

UNA IMPRESORA

SUBTOTAL
UNA CAMIONETA

FIANZA POR ARRENDAMIENTO

TOTAL

TOTAL - INVERSION ETAPA I N§ 202000

MEX

GDL

1Y oL
7000 ° 17000 7000 7000
1500 1500 1500 1500
3900 3900 3900 3900
2800 - 2800 2800 2800
‘3000 3000 - 3000 3000
600 600 600 .. 600
1900 1900 1900 . 1900
4000 . 4000 4000 4000
1200 1200 - 1200 1200
500 , 500 500 500
600 600 600 600
800 800 800 800
800 800 800 800
400 400 400 400
1500 1500 1500 ‘1500 -
10000 ‘
2000
42500 30500 30500 30500
30000 30000
2000 2000 2000 - 2000
44500 62500 62500 32500



" INVERSION INICIAL -
" "{-EN NUEVOS PESOS) .

" GEGUNDA ETAPA y _
e : QRO ~ CEL " IRA . LA. . GLP TEP MAZ -
" INVERSION EN OFICINAS : PIEDAD - o

'HOSTRADORES (3500 C/U) 3500 3500 3500 7000 7000

UN - PAQUETERO 1500 1500 1500 1500 1500
-UNA BASCULA DE 500 KG 3900 3900 3900 3900 3900
UNA' FLEJADORA MANUAL 2800 2800 2800 2800 2800
.. TRAMOS DE ESTANTE (1500 C/U) . 1500 1500 -.1500 3000 3000
,DOS DIABLITOS - 600 . 600 600 . 600" 600
UNA PLATAFORMA . 1900 1900 1900 1900 - 1900 -
UN ANUNCIO LUMINOSO 4000 4000 4000 4000 4000
UN ESCRITORIO 1200 1200 1200 1200 1200
UNA SILLA SECRETARIAL 500 500 500 500 500
DOS SILLAS DE ESPERA 600 600 600 600 . 600
UN ARCHIVERO 800 800 - 800 800 800
UNR MAQU.DE ESCRIBIR MECANICA 800 - 800 800 800 800
UNA- CALCULADORA 400 400 400 400 400
UN FAX " 1500 1500 1500 . 1500 1500
UNA COMPUTADORA
UNA IMPRESORA
SUBTOTAL 25500 25500 25500 30500 30500
UNA CAMIONETA 30000
FIANZA POR ARRENDAMIENTO 2000 2000 2000 2000 - 2000 -

TOTAL 27500 27500 57500 0 32500. 0 32500
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. INVERSION INICIAL ™ .
*.{“EN'NUEVOS PESOS ] - :

TERCERA ETAPA’ T R e
o HMO © TIJ . NVO LAR . 'REY Sy

mvaasxou EN.OFICINAS’ A ) .
- MOSTRADORES (3500 C/u) ) 7000 7000 - 7000 7000

_UN PAQUETERO 1500 1500 1500 1500
UNA BASCULA DE 500 KG 3900 - 3900 3900 3900
* UNA" FLEJADORA MANUAL 2800 2800 2800 2800
TRAMOS DE ESTANTE (1500 C/U) 3000 3000 = 3000 3000
DOS ‘DIABLITOS . 600 600 600 600"
UNA PLATAFORMA 1900 - 1900 1900 1900 -
UN ANUNCIO LUMINOSO 4000 4000 4000 4000
:~UN ESCRITORIO 1200 © 1200 . 1200 1200
".'UNA SILLA SECRETARIAL 500 500 - 500 500
DOS ‘SILLAS DE ESPERA . . 600 600 €00 600
UN ARCHIVERO . 800 800 800 . 800
UNA MAQUINA DE ESCRIBIR MECANICA 800 800 800 200
 UNA CALCULADORA ) ) 400 400 - 400 400
" UN FAX 1500 1500 1500 1500
" . UNK COMPUTADORA :
UNA IMPRESORA )
SUBTOTAL . 30500 30500 - 30500 30500
UNA CAMIONETA O 20000 20000 20000
FIANZA POR ARRENDAMIENTO 2000 2000 2000 2000
TOTAL * 32500 52500 52500 52500

"TOTAL INVERSION ETAPA III  N§ 190000




.- "La variable mas imporlanle qué influye en las necesidades de financlacién de una

i 4empresa es su volumen de vemas Un buen pronéshco de ventas es una base esendal para - S

b prever las necesidndes financieras.” (5)

Realizar un pronéstico confiable no es cosa ficil y; que se deben considerar
v dxferentes variables cuya realizacion no est4 al alcance de quien realiza el pronostico, p& -
"o jue es converiiente elaborarlos con base a escenarios, de’ esta manera se tomara

conclencia de que las cifras pueden fluctuar de un escenario optimista a uno conservador; |

" esto da un pardmetro confiable para la toma de decisiones.

En una empresa de paqueteria y xi\ensajeda , sus ingresos provienen de los diversos :

- sexvicios que presta, los cuales se describirén en el siguiente capitulo,

Para efectos de ‘este trabajo se recurrié al siguiente pronéstico de ingresos; que - -

comprende los primeros meses de operacién:




RONOSTICO DE INGRESOS .
'(EN NUEVOS PESOS). .

sepocr  Nov Upic . ENE . FEB mzo
" MEXICO . 4000 . 20000 35000 - 38000 35000 45000 - 60000 '
GUADALAJARA 3000 15000 25000 30000 27000 33000 . 36000
'MONTERREY - .2000 10000 21000 25000 23000 30000 - 33009'
CULIACAN 1000 8000 19000 22000 20000 22000 . 23000
. QUERETARO . - 4000, 15000 18000
CELAYA : 2000 12000 15000
“IRAPUATO ' 3000 15000 20000 -
LA PIEDAD ' - 1000 10000 12000°
s L. e 3000 12000 18000
TEPIC - 3000 8000 10000
MAZATLAN 3000 12000 20000,
1265000

. TOTAL 10000 53000 100000 115000 124000 214000

# NO INCLUYE IVA
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k § Para comprender como se originan los ing—esos dacribiremos el procedlnuemo de .
i cobro relativo a los servicms de paqueterfa y mensajerfa: s

K 1~ Se ‘procede a pesar el paquete en la bascula. )
2~ Se ‘deter'min‘a volumen del paquete; ‘esto se realiza de acuerdo a las medidas del
paquete. - i : B
3.~ Se s:alcu.lar.’x el importe a cobrar via peso y via yolumen y se tomard el u.'nporte mis

favorable a la empresa

El importe calculado conforme a los pasos anteriores es el relacionado al servicio de - -

flete, al cual habré que agregarle el importe por servicios adicionales.

En cuanto a las tarifas, existen de distintos tipos; entre otras -citamos . diversas

tarifas del servicio aéreo:

- Tarifa normal (TN)

" - Taiifa de articulos perecederos (TP)

- Tarifas especiales (TE). Estas se utilizan cuando la direccion las autoriza para productos
especificos ( materia de transporte) por una temporaday. . ‘

- Tarifas con aumento (TA). Se pueden utilizar para transportar ciertos objetos que por sus
* caracterislicas peculiares pueden causar problemas. Como ejemplo podemos mencionar
animales vivos. '

- Tarifa con reduccién (TR). Se utiliza para embarques del gobierno mexicano, y en

algunos casos para estudiantes e instituciones de educacién superior.

Con  base a las larifas que aparecen en ¢l apéndice y a manera. de ejemplo se

realizard el cilculo de un paquete que serd transportado via terrestre de la Cd. de Méxicoa -



la Cd de Guadnla]am, cuyo peso es de 30 kilogramos y sus dimensiones son de 35 x 40 x ‘

' 30 cenumetros Como servicios adicionales se prestar4: El flejado, la entrega a dmmdlio en .

: d&sﬂno, acuse de recibo, ast como el resguardo ( valor declarado).
"Bl cliente declaré que el paquete tiene un valor de N$3000.00

. . . Pa?n resol‘)er el ejemplo anterior se debe saber que de México a Cuad;zlajara sofl
- 520 kms
. - Peso: 30kg
- Peso volumen: 35 X 40 X 30 = 42000 cms. ctibicos .

" Al realizar la comparacion entre peso y volumen se elige el que represente un xmporte :
“mayor (en este caso el volumen); dicho importe ser4 el conespondiente al flete, y a esta :
‘ canhdnd sele agregaran los servicios adndonales :

Flete : ~N§ 3350
Flejado 3.00

» Entrega a domicilio 8.00
Acuse de recibo 850
nguardq(o.fi% del v. declarado) 9.00
Subtotal 62.00
Iva 9.30
Total N$71.30

Para el servicio express aéreo un ejemplo de célculo seria:



*"Suponga que una persona desea enviar vi; aérea un paquete a Culiacdn cuyo peso ;

" esde 10 kilogramos y sus dimensiones son 60 x 80 x 50 centfmetros. Hace falta‘cbm‘e'ntavr‘
que el servicio express aéreo sélo incluye la transportacién de aeropuerto a aeropuerto. Se .
“cobra aparte el transporte de oficina o domicilio a aeropuerto en origen y en destino, ' '
ademas de cualquier olro servicio adicional. v

H valor declarado del paquete es N$ 1500.00 y el sexvicio solicitado por el cliente es

~ entrega oficina en origen y ocurre oficina en destino.

A 1a mercancia enviada procede aplicarle Ia tarifa general .
* Peso: 10kg )

* Volumen: En el caso del servicio express aéreo el volumen de los envios se Eonviérte asa

equivalencia en peso, por medio de la zfigujente formula:
largo x anch;) x alh;ra / 6000 (constante)= kgs.
En este caso y aplicando la férmula anterior tenemos:
60 x 80 x 50 / 6000 = 40 kgs.

Comparando el peso real (10 kgs.) y el peso - volumen (40 kgs.) se concluye que lo
mds benéfico para la empresa es cobrar via peso - volumen. ‘



. Cobm por corte d§ gufa ‘
- Flete (40 kgs. a N§1.90 kg)
- Acarreo (oficina - aeropt;erto)
. Ocurm oficina centro (en destino)

Valﬁaci(m:

Valor para transporte: L
|- Valor declarado - N$1,500.00
+ Flete : 76.00
L. Aca.rreo 10.70
" . Ocurre of. (en destiro) 1620

Valor para valuacién o 1,602.90 x2.9%

Subtotal

Iva

Total

NS 1000

" 7600
1070

L1620

159.38
2391

N$ 183.29

Como informacién adicional para el csélculo del monto a cobrar se deben tener en

' _cuenta las siguientes consideraciones:

- Las fracciones en Kilogramos se aumentan al medio Kilogramo superior.
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En caso de’ que los embnrques 'representen irregularldades con respecto a sus .
dxmensionm, deberan buscarse las medidas maximas del envio, '

" Como se dijo anteriormente, tener un buen prontstico de ventas es tsendnl para
- _conocer las necesidades financieras en el futitro.’ B

Al observar el pronéstico de ingresos por servicios que se presenta en este trabajo la )

, pnmer pregunta que surge es, jde dénde salieron esas cantidades?.
Se disipar4 esa duda con el siguiente ejemplo:

En el‘pronbslico, se estima que para el mes de m'wiembrei México venderfa . -

N$35000,00. Como s6lo se tienen cuatro oficinas, los embarques en Méxdco-s6lo 'puéden o
“tener tres destinos: Guadalajara, Monterrey y Culiacin. _Suponimdo que el importe . .

vendido en la capital del pafs se distribuye segtn su destino de la siguiente manera:

A Guadalajara 40%

A Monterrey 35%
A Culiacin 25%

Por otro lado, estadisticas de las empresas via de superficie actualmente en el
mercado demuestran que determinados envios de acuerdo a sus dimensiones son los que

se mueven en mayor nimero; observese la siguiente distribuci6n:



110 %10 x 10

20 x 20 x 20

-
30 x 30 x 30
EL 80X DE LOg ' .Y
> INGRESOS SE .

: OBTIENEN POR -

40 x 40 x 40 .
*xx ESTA MEZCLA ©

50 x 50 x 50
60 x 60 x 50




70 x70°% 70

80 x 80 x 80

S



Guadalajara
Monterrey
Culiacén

“"Delas dislribudones antenora lenemos que

N$ 14000.00 -

12500.00
, " 8750.00 e
Delos N$ 14000.00 que ' se venden en México cuyo destino es Guadahjara, i

NS 11200.00 (el 80%) corresponde a envios cuyas medidas son:

“H impoﬂ.e de ventas en México es de N$35000.00 de los cuules su deshno es: !

20 x 20x20 Que en lo sucesivo llamaremos medida namero 2.
30x 30 x 30 Que en lo sucesivo llamaremos medida namero 3;
40x40x40 Que en lo sucesivo llamaremos medida namero 4.
50x 50 x 50 Que en lo sucesivo lamaremos medida namero 5.

Ahora se analizara el ntimero de paqueuS que tiene que vender México con destino ‘

Guadalajara para reunir un importe de N$ 11200.00 (80% del total a esa plaza). .

~ IMPORTE MEDIDA NO. MEZCLA IMP.XMEDIDA PRECIOXENVIO NO. ENVIOS
 (80%) NECESARIOS
2 20 N$ 2240 N$22 102
N$ 11200 3 30 3360 2% 129
4 30 3360 33.50 100
5 20 2240 43 52
. TOTAL 100%  N$I1200




S Mensunlmentese tenddnquetramportardeMé:dcoaf“ dalajara 383 paquetes; si
":‘ un mes tiene aproximad; te 25 dfas hibiles, diarlamente en promedio se tendria rjué

. transportar 15r q ‘, de estas di iones.

Considerando que ya es el tercer mes de operaciones, estimar que se transportarin

"+ ‘de México'a Guadalajara 15 envios diarios es muy razonable. Con esto se alcanza el 80%

- del pronéstico.

El otro 20% representa en importe N$ 280000 Con que se logre transportar 50
' .paque@ durante el mes, de las medidas mds grandes, es decir, de 70 x 70 x 70 cm. u 80.x - :
' 80 x 80 cms. se alcanzan los NS$ 2800.00; es decir, se tendria que l:mnspo.rhr ‘
te dos paquetes con estas medidas, diario; o cinco con medidas péqueﬂa y

- aproximad.
P

grandes.

Sise comprendxb el ejemplo anterior, ahora se vera para el mismo mes los ingxesos
por flete México-Monterrey y México-Culincén,

El pronéstico México—Monten-ey es de N$ 12250, el 80% de esta cantidad son
Nwwo(uampomdemvlosmedldaZ 3,405)

53



IMPORTE . 'MEDIDA MEZCLA IMPXMEDIDA PRECIOPOR ~  NO.DEPAQUETES® -

®oxy : ENVIO NECESARIOS

.2 20 N$1960  N$24 .82
T 3 . 30 2940 305 9%
. N$9800
S 4 30 - 2940 75 78
5 20 1960 . 48 1
7 TOTAL 100% NS 9800 _ 297

297 envios mensuales divididos entre 25 dias habiles indica que se deben enviar 12
paquetes diarios para cumplir el 80% del pronéstico. ‘

De manera similar, ' la tabla para México-Culiacdn quedaria de - la siguiente

manera:
IMPORTE MEDIDA MEZCLA IMPORTE POR PRECIOPOR NO. PAQUETES
(80%) MEDIDA PAQUETE NECESARIOS
2 20 N$ 1400 N$ 315 M
3 30 2100 41.5 51
N$ 7000 4 30 2100 ; 50.5 42
5 20 1400 64.0 22

TOTAL 100% Nb 7000 159



I’am llevar de Mbuco a Culiacén 159 envios mensuales, es necesario transportat en

- promedm 6 envios dmrios

. Si'se suman los envios que es necesario transportar en promedio diariamente de
! México a Guadala;ara, Monterrey o Culiac4n para cumplir con el 80% del pronoshco se’”
] obtendré una cantidad de 33 envios diarios. o

No se contemplan para este ejemplo los ingresos por el servicio de mensajeria ,ni
por servidds adidonales, que una vez sumados al servicio por flete pueden incrementar el
.ingreso tohl en Iorma ‘'significativa, por lo que incluso el pmnbshco de mgresos puede o

mnsiderarse un escenario conservador:



PRESUPUESTO DE GASTOS |

‘Las utilidades de una empresa no se obtienen de sus ingresos, sino de la dxferenda

" ‘entre éstos y sus costos y gastos, por lo que se debe establecer un estricto coritrol sobre los

} gastos para optimiza: utilidades.

Los gastos se dividen en ﬁjos y variables. Los gastos variables se dan con base a las -

 unidades vendidas y los fijos son erogaciones hechas se venda o no se venda.

Cuando una empresa surge, normalmente sus gastos superan a sus mgresos pero

" enel menor tiempo posible se debe buscar llegar al punto de equilibno, es decir, . el

volumen de ventas en donde fos i ingresos y los gastos son iguales (ni se gam ni se plerde)

’ ‘para posteriormente empezar a obtener utilidades.

(fada tipo de organizacién tiene d.lversos gastos, todos encaminados a producir y
comercializar sus productos o servicios.

A continuacién se presenta el presupuesto de gastos fijos para las dos primeras
etapas operativas. Para efectos de este trabajo solo se incluyen los gastos que representan

salidas de efectivo, los cuales posteriormente se trasladardn al flujo de caja .




‘.PRESUPUESTO DE GASTOS F IJOS
s (EN NUEVOS PESOS) . .

PRIMERA ETAPA ] SRR
AT MEX GDL ~ MIY CUL . MENSUAL
" EMPLEADOS.
JEFE DE OFICINA - '2000. © 2000 2000 6000
SECRETARIA 1200 1200
DOCUMENTADOR 1400 . 1400 1400 1400 5600
.AY. DOCUMENTADOR 1000 1000 1000 3000
OPERADOR = 1400 1400 2800
AY. OPERADOR 1000 1000 2000
- *JEFE DE' TURNO
AY. DE TURNO _ ‘ v
- SUBTOTAL " 5600 6800 5800 2400 20600
 TELEFONO 1500 1200 1200 1000. 4900
ENERGIA ELECTRICA 1000 - 8OO 800 1000 = 3600
. RENTA 4000 3000 3000 3000 13000
ART. DE LIMPIEZA 500 250 250 250 1250 - o ooiio
ART, DE ESCRITORIO 250 150 150 150 700 : :
AGUA’ ) 100 100 100 100 400
REPERCUCIONES (20%) 1120 1360 1160 480 4120
CAPACITACION 600 600 600 600 2400
OTROS . " 300 300 300 300 1200
TOTAL 14970 14560 13360 9280 52170
NOTAS:

*« LA CAPACITACION SE IMPARTIRA
CADA SEIS MESES

- # EN CUANTO AL NUMERO DE EMPLEADOS NECESARIOS PARA CADA PLAZA
ES NECESARIO TENER EN CUENTA EL VOLUMEN DE OPERACIONES EN ELLA
ASI COMO LA LOGISTICA, YA QUE SI EN LA NOCHE SE VAN A REALIZAR
MANIOBRAS (CARGA Y DESCARGA), SE DEBE CONTEMPLAR LA GENTE

- ‘NECESARIA PARA ELLO.



(EN NUEVOS PESOS)

S SEGUNDA E’I‘APA

EMPLEADOS

JEFE DE OFICINA

" SECRETARIA

» DOCUMENTADOR

. AY.  DOCUMENTADOR

- ,AY DE TURNO( 1000 C\U)

OPERADOR
AY. OPERADOR
JEFE. DE TURNO

SUBTOTAL

TELEFONO
‘ENERGIA ELECTRICA

RENTA
ART.. DE LIMPIEZA

ART.. DE ESCRITORIO

AGUA
REPERCUCIONES (20%)

CAPACITACION

QTROS

TOTAL

NOTAS:

PRESUPUESTO DE GASTOS FIJOS .

ORO

[

LA SLP

“TEPIC .

e

" MENSUAL

CEL. IRA o MAz
PIEDAD .
. 2000 - 2000 -
1400 1400 1400 1400 1400 7000
1000 1000 2000
1400 1400
1000 1000 -
1800 '1800
2000 1000 1000 +4000 .
7200 2400 4800 02400 0 2400 19200
1500 750 1000 1000 1000 5250
1000 600" 800 600 © 800 3800
3500 - 2500 2500 2500 2500 13500
400 200 200 200 200" 1200
15 - 150 150 150 150 750
100 100 - 100 100 100 .500.
1440 480 960 480 480 3840
600 600 600 600 600 600 600 4200
300 300 300 300 300 1500
16190 4080 11410 600 8330 600 8530 53740

"« LE APLICAN LAS MISMAS NOTAS QUE AL PRESUPUESTO DE GASTOS

FIJOS DE LA PRIMERA ETAPA




. ‘.

. "Un presupuesto es un plan financiero” (6). Es una herramienta fitil para planear y o
" controlar. . "Presupuesto financiero es un plan que detalla c6mo se gastaran los fondos, -

“ast cqnio ¢l modo en quese obtendrén los recursos para estos gastos” (7).

Con base a un pronéstico de ingresos y un presupuesto de gastos, asf como un
presupuesto de inversién, se puede realizar un flujo de caja, que combina estas tres
variables interconectadas con el tiempo; este estado financiero permite ver los momentos

con déficits y super4vits de efectivo, para asl prever y planear Ia manera de subsanarlos.

Un flujo de caja es una valiosa ayuda para la toma de decisiones, ya que presenta la
capacidad ‘de la- empresa para generar recursos, y compara estos recursos con las

- erogaciones que se tendrin que realizar.

De igual manera, al buscar obtener créditos, el flujo de caja es solicitado por las
instituciones financieras. La cultura bancaria ha comenzado a cambiar y mientras que en
el pasado para conceder créditos se pedfan mis que nada garantas, actualmente se pide
solvencia, es decir, que la empresa sea capaz de gem;rar los recursos necesarios para hacer *
frente a sus obligaciones en el momento preciso; esto es l6gico, ya que antes los bancos
prbsfabnn a quien no les podfa pagar y después tenian que embargar propiedades, lo cual

no es su negocio.

A continuacién se presenta el flujo de caja esperado para los primeros nueve meses
de operacién de una emﬁresa, elaborado con base al presupuesto de inversi6n, de gastos y

al pronéstico de ingresos presentados anteriormente,



s o8 Ck:
{ £5 NDEVOS eES0S)

0L A58 SEP 0CT NOV- DIC  EME FEB MI0

SUPERAVIY DEL XES AMTERIOR -

: 19350 -

" HGRESDS : 10000 53000 100900 115000 - 124000 24000 265000
S 1500 7950 15000 17250 18600 32100, 39750
omes ) o ’

VU om etmms S 0 11500 §0950 115000 151600 142600 246100 . 304750

GAS10S PREGPERATIYCS 5000

- CONPRN DE ACTIVO FLJ0 ¥ DIF. 202000 * 111500

- iSO F1308 S ] ' _

SUELD0S E 10300 20500 2000 24000 13800 39860 - 39800

TRLEORD 0. 4900 4900 4300 lo1s0 10150 10150

ENERGIA ELECTRICA : 1800 3600 3600 T 3600 MO0 MO0 74O

REWTA , ‘ . 13000 13000 13000 13000 26500 26500 26500

ARY. D LI¥PIEZA Doso s 150 150 s 250 us0

ART. OE ESCRITORID 00 M0 70 M0 M50 MSO - MS0

Y : 00 40 400 A0 %00 %00 - 900

REPRRCUCIONES v B R 1] 15920 .

orRes Ut e om0 noo e 200 20 270

CAPCITACION ‘ ) Hod 1200

PAPELERIA Y FORMAS 50000 50000

FLENE : 5000 26500 SG000 51500 62000 107000 132500

-CouIS1O8 0D 4600 6200

TONL EROGACIONES 5000 60000 237300 80730 95650 165610 - J3B0SD 219070 230050

DEFICIT O SUPERAVIT DE EPECTIVO  -5000  -60000 -225800 -19760 19350 -13870 -195450 27030 74700
POR LA OPERACION '

FINASCIADO POR:

APORTACION DE 50105 S000 50000 225800 19780 3820 100000
0TR0S : 10000 95450 -27030  -74700

- E¥ SEPTIEVERE C1ERTOS GASTOS SON MENORES PORQUE
LAS OPERACIONES DE LA EXPRESA INICIAX A MEDIO MES

- L0S SUELDOS AUMENTAX EN DICIEHBRE DEBIDO A
LOS AGUINALDOS

- EX ESTE EJEMPLO LAS REPERCUCIONES SE PAGAN CADA
DQ§ MESES :
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“ Analizando el flujo de caja anterior, se observan déficits de efectivo en los meses de
_iujio a octubre, asi como en diciembre v en enero del segundo ano. .Con base a estos
- deficits los accionistas ‘pueden y deben planear los momentos para realizar sus’

:_aportaciones.

Aparte de las aportaciones de socios, los déficits pueden ser cubiertos por otros

: mgdios.‘ En el flujo de efectivo cuestién de andlisis se observa que en los meses de
diciembre y enero parte del déficit es cubierto por accionistas y la otra "por otros".

- Entiéndase que al hablar de otros se hace referencia a las instituciones del Sistema
Fi.iland_cm Mexicano, ya sea por medio de préstamos bancarios, colocacién de - papel -

comercial, etc.

Se debe contemplar el beneficio que tiene el obtener dinero de terceros, pero asi
mismo hay que tener en cuenta los intereses que se pagan por dichos préstamos. Estando
conscientes de que el dinero es escaso y que a menudo se requiere de este tipo de pa.sivos,
se deb:e buscar la mejor opcién para obtenerlos; es decir, analizar las diferentes alternativas

de financiamiento y seleccionar aquella que cubra mejor las necesidades. -

También hay que observar en el flujo de efectivo que con los superdvits de L;fectivo
de los meses de febrero y marzo se reduce el renglén de otros, es decir, se disminuyen las
deudas contraidas. Para este ¢jemplo no se contemplan las salidas de dinero por intereses
de los préstamos obtenidos, pero es necesario mencionar que en épocas inflacionarias éstas

constituyen un desembolso importante,

Anteriormente se habl6 de los gastos fijos. Para el flujo de efectivo se necesita
incluir también a los gastos variables, que en su mayor parle para efectos de este ejemplo

se ven representados por el “flete” que hemos de pagar para cubrir las rutas troncales, y en



nlgunas plazas la entrega - recoleccion, - Otra par!e de eslos gastos es origmada por P
: comxslén pagada a las oficinas concesionadas

-Cuando una empresa comienza a operar, sus erogaciones realizadas en activo fijo y-

 diferido le causan un IVA acreditable lo suficentemente grande- para cubrir €l IVA

trasladado que se origina por las ventas. Para efectos pricticos no se separ6 el IVA
acrednlable del valor de los activos fijos adquiridos, pero se puede mencionar que es'el
suficiente para cubrir el IVA trasladado durante el tiempo que dura este flujo de caja. Por

lo amadormeme expuesto en el ﬂu}o se observa el concepto IVA solamente como una
- entrada de efectivo,



NECESIDADES FINANCIERAS
_Con'basea la infbrmaéién reportada por el flujo de caj.i se debe tener en cuenta los
mbmentos en los que se va a necesitar efectivo para cubrir déficits, y contemplar

annupadamente Ias alternativas posibles de financlamiento; ya que sin el dinero necesario

en el momento oportuno el plan de negocio sufriria desfasamientos u otros contmhempos

Los accionistas decidirdn en su momento, con la asesoria financiera que juzguen
pertinente, como afrontar los déficits, ya sea con dinero propio, por medio del Sistema

Financiero Mexicano u otras alternativas.

Cuando se habla de alternativas de financiamiento en lo primero que se piensa es en
créditos bancarios, pero se debe tener en consideracién que el Sistema Financiero Mexicano ©
" ofrece una extensa gama. Desafortunadamente muchas de ellas no se encuentran a) alcance
de las micro y pequefia empresas. Hay que conocer las ventajas y desventajas de todas las
alternativas que se encueniren a nuestro alcance y elegir la mejor de acuerdo a las

drcunstancias.

Para conseguir recursos financieros una vez que la empresa ha prosperado en el -
mercado se pucde emitir otra serie accionaria para atraer el interés de inversionistas que
quieran participar cn el capital social de la empresa; si se realiza esto, se debe cuidar
siempre el no perder el porcentaje de acciones necesario para seguir teniendo ¢ control de

. la sociedad.




'CAPITULO CUARTO

- ORGANIZACION Y OPERACION



* FILOSOFIA CORPORATIVA
Si partimos de la base de que la filosofia cs la esencia o propiedades de las
cosas, Ia filosoffa corporativa es la'esencia de una empresa; es el pensamiento o sentir de

los duefios que va a regir las actividades de una organizacién. Debe ser captada y

) adoptadn por todos los miembros de - la organizacién para ast poder lograr sinergia en ella.

] " *Un servicio es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es
-intangible y no resulta en la propiedad de nada" (8) Los servicios representan gran parte
de los empleos de un pafs y aportan gran cantidad del producto interno bruto. ‘

Desde el punto de vista meramente productivo un servicio no produce un bien .
" tangible, sino que es una actividad complementaria a la producd()ﬁ o comercializacién de
dichos bienes.

El hecho de que el servicio no sea tangible, lo hace especial, ya que no se vende algo
palpable con cualidades diferentes a lo que producen los ;:ompetidores} lo Gnico que
podemos es "dar un mejor servicio” que nos distinga de los demis, u ofrecer servicios

_ diferentes a los de la compelencia, Toda persona que quiera incursionar en cualquier

negocio en la rama de los servicios debe tener una filosofia encaminada a esto.

Cualquier negocio debe tener como fin satisfacer necesidades de los clientes, por lo

Que hay que idenlificar bien cuales son sus necesidades y distinguirlas de sus deseos.

"Necesidad: experiencia de un estado de carencia "(9).



o4

‘_ "Dgs;eo: “la-forma. que adopta una necesidad humana de acuerdo a la cultura y
-~ personalidad det individuo® (10).

- Enla medida en que una empresa pueda satisfacer necesidades de los clientes mejor

que otras, no necesitar4 vender sus productos o servicios, los clientes irdn a comprarlos.

El estudio de'las ventas estd completamcmé relacionado con la psicologia del
comprador, por lo que tener un conocimiento psicol6gico de Ios clientes potendiales es de
vital importancia. Hay que darle a los clienlesllo que ellos desean; y lo que desean es
senlirse importantes. “el impulso s profundo de la naturaleza humana es el deseo de-
ser importante "(11).

‘' La filosofia corporativa mas el conocimiento de las realidades de la empresa, las

k caracteristicas de los mercados, capacidad y experiencia de los socios, pueden dar la base
para buscar un posicionamiento. "Posfdonamiento es la posicién que ocupa una empresa,
producto o persona en la mente del consumidor” (12). Como ya vimos 200 empresas
compiten en un mercado con amplio desarrollo; si se quiere luchar contra ellas se debe
estar consciente de las debilidades y ventajas competitivas que se tienen'y atacar un

segmento de mercado con base a una caracteristica que nos distinga de los demas.

En este caso se buscard posicionamiento como una empresa que da un servicio
excelentisimo con alcance de domicilio a domicilio. Esa serd la filosofia, servicio de
excelencia. En apoyo a esta filosofia se pueden adoptar ciertos criterios institucionales

<Oomo son:

- Adopcion de un enfoque que cambie el criterio de mayor obtencién de utilidades por

mwjor calidad en el servicio.



&

- Difundir la idea'y- llegar a la conviccion de que el cliente es nuestro verdadero patrén y

stis envios nuestra responsabilidad.

- Desarrollar planes y programas que permitan dar seguridad y proyeccién a todas las’

personas que conforman el gran equipo que es la institucién.
Co- MOM y apoyar nuestros productos en la calidad y lanzar otros que demanda ef.
mercado, buscando adelantarnos a crear nuevos satisfactores (creatividad de las personas

al servicio de la instituci6n).

- Abrir nuevos destinos que nos permitan una amplia cobertura.



MANUAL DE ORGANIZACION

Un 1 de organizacién es un doc to que sirve a todos los integrantes de

una empresa para conocer aspectos importantes sobre la organizacién de la misma. No hay )
una regla Gnica para realizar un manual de organizacién, e incluso algunas empresas
claboran distintos ﬁnuala para las diversas 4reas que las conforman; en este caso los
‘manuallcs deben ser homogéneos. Estos son algunos puntos considerados importantes

respecto a su elaboracion y contenido:

- Un manual es una gufa y una regla a seguir dentro de una institucion, por lo que se debe
cuidar que se cumpla
" - Los manuales deberan contemplar la estructura de los niveles jerdrquicos, su autoridad y

responsabilidad.

-Independientemente de su forma, un 1 de organizaci6n debe contener: :
. ) 5
I Introduccién. En este apartado se explica en forma clara y breve el contenido y propésito

del manual, asf como las ventajas que representa.

il Politicas y atribuciones. Las politicas son lineamientos generales del marco de actuacién.
Las_atribuciones son facultades que a cada persona da el cargo que ejerce; éstas son

conferidas por disposiciones y acuerdos superiores o emanan del acta constitutiva.

HI Estructura de la organizacién. Conformacién estructural de las 4reas -que integran la
organizacién e interrelacion que existe entre cada una de ellas. Esta estructura se
representa grdficamente a través de un organigrama, en el cual se aprecia ficilmente el
orden jerdrquico existente. La parte superior de un organigrama propuesto para este tipo

de empresas quedaria de la siguiente manera:



_ ORGANGRAMA

 ASMMBLEA DE
ACCIONISTAS

CONSEJO DE
ATMINISTRACTON

. — . —— - — - —

GERENTE GENERAL

COMISARIO -

|

1

1

GEREWIE DE
OPERACIONES

GERENIE DE
VENTAS

GERENTE NE
PLANEACION

GERENTE DE
ADMINISTRACION

'rlgl
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‘ v Déscribcién yde :’l.reas. Se recomienda especificar su objetivo, es decir, lo que se hace, lo:

que desea lograr o la razén de existir de esa drea; asi mismo es deseable incluir:

La funcién genérica del drea: Visién global de las actividades que desarrollan,
orientada a satisfacer el objetivo global de la gerencia.

Funciones especificas del drea: Tareas afines y concretas que se realizan para

alcanzar el objetivo del drea.

El manual debe ser autorizado por la Gerencia General, asf como las modificaciones

que éste sufra. Si la empresa asi lo decide, el manual se hard en formatos creados

exprofeso.

Es importante hacer del conocimiento de las personas que trabajan en la institucién,
que existe un manual y el contenido del mismo; ya que asi sabrdn que posicién ocupan

. dentro de la organizacién y lo que se espera de ellos.

Es importante tener un organigrama y en general un manual de organizacién por
pequedia que sea la institucién; obviamente este manual estar4 acorde al tamario de ésta y

se ird adaptando conforme crezca la empresa.

Adicionalmente al manual de organizacion que indica qué debe hacer cada drea, se
debe formular otro manual ( de procedimientos) que indique c6mo hacerlo. Al igual que el
anterior se puede realizar uno general, o bien dividirlo por dreas (todas las formas son
vélidas sicmpre y cuando sean comprensibles y de ficil mancjo).

La informacién que puede contener un manual de procedimientos es la siguiente:
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" I Introduccién.
* " I Objetivo del manual.

"IN Procedimientos (nombres).
~En cada proccdimienio se debe especificar:

-A)- Objetivos.-- El propésito que se pretende alcanzar con la realizacién de las |

operaciones.

B) Politicas y normas de operacién.- Las pollhcas orientant la aplicacién de los
procechmxentos Las normas de operacién son lineamientos imperativos y especificos de
accién - que persnguen un fin determinado y son de observancla obligatoria en su’

interpretacién y aplicacion.
E}emplo: Todo envio debera ser despachado el mismo dia de su recepcion.

C) Descripcion del procedimiento.- Se anotan las actividades de cada proceso en
orden cronol6gice o secuencial precisando en qué consisten, quién, cémo, cudndo, dénde y
para qué se ejecutan. Las actividades deberdn enumerarse para facilitar su comprensién.

Cuando la actividad impligue la utilizacién de alguna forma deber4 anotarse el nombre.

D} Flujograma.- Forma esquemitica de la secuencia y/o horarios de las
actividades, personas, formas y materiales, incluyendo las unidades de trabajo o los

puestos que intervienen para cada actividad.

E) Formas e instructivos de llenado. A manera de ejemplo, en paginas siguientes se
presentard una guia aérea, asi como un fragmento de su instructivo de llenado.
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v Gl_osfxrio de’ términos { en caso de ser necesario), pﬁra facilitar ¢l mancjo 'y comprension

. del manual
" Conclusién:

- Estos manuales deben ser comprensibles y de fécil manejo.
- Estar f)ermanentemente actualizados. ’

- Tener la difusién adecuada.

- Se debe hacer respetar su contenido.
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S lnslrﬁﬁivo para el Henado del formato factura-gufa aérea

-1~ Fecha: Anotar dos digitos por el dia, dos por el mes y dos por el afio. )

2.- . Descripcion del contenido segtin remitente: Anotar sin abreviaturas la descripcién
completa del contenido que declare el cliente.

3.- Entrega a domicilio: Cruzar con una "x" el circulo blanco, en caso de que el cliente
. solicite sea entregado su embarque a domicilio.

‘ 4.; Ocurre (aeropuerto u oficina): Cruzar con una *x" el circulo blanco que corresponda
de acuerdo al tipo de entrega ocurre que solicite el cliente, en aeropuerto o en oficina
centro. )

5.- Namero de guia: Es el folio consecutivo que consta de cinco digitos, el cual es la
referencia principal para control e informacién de todo tipo.

6.- Anotar la clave IATA que le corresponde al aeropuerto en donde se documenta la
carga.

7~ Tipo de. embarque: Describir el tipo de embarque que se recibe:

- Sobre

- Paquete
- Caja

- Bulto

- Costal
- Jaula

8.- Dimensiones: Anotar las medidas del embarque que se recibe en centimetros, por el

largo, ancho y alto.
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. Cada compaiifa tiene su estilo propio en el mancjo y diseno de sus formas y

istentes en las mi son generalmente los mismos,

 contratos, aun cuando los datos

Es recomendable mandar hacer nuestras formas valoradas, en funcién de lo que

seflala Ia autoridad, tomando en cuenta la consecucién de los datos que solicitaremos al
: cliente; que su tamafo sea el adecuado y su presentaci6n ficilmente entendible y
agradable. Asi mismo en el namero de copias que se requieren. Identificando quién y en
qué momento van a ser llenadas para saber qué tipo de papel es necesario, asi como si las
mismas serdn impresas via computadora, a mano o por maquina de escribir; si las mismas

" deben de ser elaboradas en papel autocopiante, con papel carbén intercalado o no; si la
compania cuenta con los recursos suficientes para manejar software para manejo de cédigo
de barras, 0 no; o bien caracteristicas visuales distintivas para cada plaza (colores, c6digo

- TATA, elc).

El cédigo civil nos dice que "un contrato es un convenio celebrado entre dos o mis
personas para crear, modificar o extinguir obligaciones”, A su vez nos define al contrato de

. transporte como "el contrato por el cual alguno se obliga a transportar bajo su inmediata
direccién, o la de sus dependientes, por tierra, agua o aire a personas, animales,
mercaderfas o cualquicra otros objetos”. A su vez el cédigo de comercio nos dice que un

contrato de transporte se reputa mercantil cuando:

I Tenga por objeto mercaderias o cualquiera efectos de coniercio.
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.21t “"Cuando siendo cualquiera su objeto, sea comerciante el porteador o se dedique

" habitualmente a verificar transportes para el priblico.

Este. mismo ordenamiento contempla en un capitulo especifico obligaciones y

. derechos, entre otras cosas, para los transportes por vias terrestres o fluviales,

Para celebrar contratos es conveniente apegarse a machotes preestablecidos previa
consulta y liberacién por parte de abogados que permitan darle seguridad a la empresa; se
recomienda que por tipo de contrato tengan una consecutividad que permita su adecuado

control y manejo.

Se recomienda celebrar contratos de las actividades -que nos prestardn, o

pr estaremos a terceros, como son:

- De transportacién de paqueteria

- De comisi6én mercantil

- De recoleccién o entrega a domicilio
- De transportacién aérea

- De créditos otorgados

- Otros

Pero fundamentalmente el contrato de adhesion que debe ser impreso al reverso de

nuestra gufa o carta porte y que es la vinculacién de nuestro servicio con el cliente.

"Fl adecuado disefio de nuestras formas impresas, con controles numéricos permite
estrechar el control interno operativo y administrativo de la compania. A continuacién nos

referiremos a algunos formatos y contratos que requiere la actividad sustantiva, sin que
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"esto ‘sea limitante, ya quyebcada empresa tendra los que juzgue conveniente para su

. adecuado control.

: ) 'Guia aérea.- Hace las veces de factura. Es una forma valorada (foliada) que
se utiliza para la identificacién, cobro, transportacién y entrega de los embarques

depositados por nuestros clientes. Contempla los servicios contratados.

Carta porte.- Se utiliza para el servicio de via de superficie, hace las veces de
factura, es una forma valorada (foliada) que se utiliza para la identificacién, cobro,

transportacién y entrega de los envios depositados por los clientes.

Manifiesto express. despachado.- Es la forma que se utiliza para“el

encaminamiento y control de los embarques remitidos por via aérea.

Manifiesto de envios.- Es el documento que sirve para el manejo y control de
" la paqueteria remitida por via de superficie, y genera el control interno operativo de
recepci6n y envio de la paqueterfa y mensajerta,

Etiqueta de identificacién del paquete.- Como su nombre lo indica es el
documento que adherido al paquete lo identifica como un ente propio conectdndolo con el
origen, el destino, el ntimero de la gufa o carta porte, algunos servicios complementarios, y
- ¢l'peso o volumen del embarque. ' )
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SEGUROS

l’édemos decir que un seguro es un contrato mediante el cual los riesgos “inciertos"

“de los individuos, se convierten en algo mds certero, a cambio del pago de una prima a una ; N

. conipaﬂia ,aseguradgra; en otras palabras lo que se hace es sustituir la posibilidad de una
gran pérdida por la seguridad de una pequeda.

Las empresas se enfrentan a diversos tipos de riesgos que pueden afectar su
desarrollo, por lo que deben contemplar Ia decisién de contar con algtn(os) seguro para
' atenuar los riesgos que més los pueden afectar.

Sit

1 4

€n una emp de envios, entre los posibles riesgos que corre son el

dafio o extravio de los paquetes, y los accidentes automovilisticos o robo a sus unidades de
transporte; la péliza que ampara la perdida de paquetes se conoce con el nombre de péliza'
de declaracién, y consiste en reportar mensualmente la totalidad de envios transportados,

asf como los importes cobrados por los servicios.

Dados los altos costos de las polizas de seguro, algunas empresas han optado por
crear coberturas internas para resguardar la mercancin, es decir, cobrar cierto porcentaje
sobre el valor de los servicios o importe declarado con el cual se pagaran las perdidas o-

" dafios de mercancia que se presenten.

Cabe sefialar que conforme a la Ley de Vias Generales de Comunicacién , las
empresas de este giro son responsables de los envios que transportan , pero para evitarse
el molesto tramite de hacer efectiva dicha disposicién, normalmente 1a gente esta dispuesta
a pagar el resguardo, que ademds representa un porcentaje insignificante del importe a

'h'ansporlar.
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Hahria que “aclarar que el resguardo puede ser opmhvo solamcnle en envlos
vterrestres, ¥ que en envios atreos las empresas en el mercado siempre cobran por un

o ‘conceplo sumlar que recibe el nombre de valor declarado.

En cuanto a las unidades de transporte, es recomendable que éstas cuenten con

seguro de cobertura amplia contratado con una aseguradora.

Otros de los riesgos latentes que es recomendable cubrir por medio de un seguro

a) robos de efectivo.
b) robos de activo.
) incendios.

* d) responsabilidad civil .

| 7 i":_; s
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Un perfil de puesto estd formado por las caracteristicas deseables y necesarias para
que una. persona pueda ocupar satisfactoriamente un puesto dado; en el mismo perfil se
puede incluir la capacitacién necesaria para que la persona desarrolle su trabajo de manera

6ptima y acorde a los intereses de la institucion.

Para que una persona esté contenta en su empleo, debe de sentir desarrollo personal
‘en él, y que se le recompense en forma justa via sueldo. Para que una institucién pueda ser
competitiva en el mercado, sus sueldos deben estar acordes a él. Es recomendable tener un

tabulador de sucldos para integrar cierta flexibilidad a la hora de asignarlos.

Tomando en cuenta el giro de empresa, que estamos estudiando, es importante tener

en cuenta lo siguiente:

- Habr4 empleados que tienen que realizar un arduo trabajo fisico (cargando paquetes,
estibdndolos, etc.), por lo que entre las caracteristicas requeridas estardn el no tener

problemas en la columna vertebral, u otras limitaciones fisicas.

- Habra empleados que seran responsables del traslado de los paquetes (choferes), los.
cuales deben tener un grado de responsabilidad excelente, ser honestos y no ser bebedores;

la edad también es importante,

- Los encargados de ofivina deben tener la suficiente sagacidad para resolver de la mejor

manera las situaciones y problemas que a diario se estardn suscitando.
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i Los sueldos en estos momentos se ajustan a menudo; para efectos del presupuesto
de gastos -se utilizaron sueldos prevalecientes en el mercado al ‘momento de estar.

- realizando este trabajo (abril de 1995).

La' capacitacién puede ser externa o interna; en ella se tratard de motivar al = :
pérsonal y se le inculcard la filosoffa corporativa. Se debe realizar de la manél"a mis

.. amena pa}é que los empleados puedan sentir que salen de su rutina diaria y aprovechen -
- xi}ejor su perfodo de capacitacion. Dicha capacitacién se reforzard con videocassetes u

- otros materiales que se consideren convenientes.
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LOGISTICA

) "'La logistica comprende el suministro y movimiento de materiales, personal, equipo
y prbdixcgos terminados, tanto dentro de Ia organizacién, como entre ésta y el medio que. .
*larodea. » , L

"La logistica en las empresas hoy en dia es de vital importancia. Sin embargo, por
afios ha sido un 4rea no s6lo olvidada sino ninguneada. Toda persona indeseable en una
embresa era enviada al departamento de trafico, distribucién o transporte. De ahi que en

" la actualidad estemos en paiales en este rubro, pues no hubo capacitacién ni atencién al

mercado. Comparativamente hablando podemos decir que estamos 10 afios atrds de-
Estados Unidos" dijo el presidente de la Asociaci6n Nacional de Gerentes de Distribucién
y Tréfico (13).

En un negocio en el que el cliente busca rapidez es necesario manejar la logistica
‘ como un arma importante; contemplar a empresas especializadas en este campo,v o bien de

tener un departamento de trafico .

Hablar de logistica implica hablar de infraestructura en oficinas, en eqﬁipo de
transporte y reparto, de itinerarios, de personal capacitado y de rutas. Todos estos factores
bien engranados v afinados que permitan la transportacién de envios de la mejor, méis
répida, segura y econémica forma para el usuario. Para esto se debe tener conocimientos
que nos permitan abalir tiempos y hacer coincidir eventos, personas y/o envios, que a su
vez: puedan ser ripidamente desagregados y continuar su operacién hasta llegar al
destinatario. Cada empresa tiene diferente forma de llamar a cada uno de estos elementos
pero al final siguen siendo las mismas operaciones de recepcién, traslado, concentracion,

verificaci6bn, remision de envios y conirega, la espina dorsal del servicio,



. ihdépendientomcnte de como las bautice cada compania (semantica). De hecho todos estos
elcmentos son canacidos por todas las empresas nanond]es, e internacionales, depcndlendo

" desu potendal econémico para su mecanizacion,

En el caso de empresas internacionales del primer mundo, cuentan.con un
aeropuerto hob que consolida la totalidad de los envios, previa remisién de datos via '
satélite y en tiempo real, al mismo hob y a los destinos que permiten preestablecer las
rutas de despacho y entrega a domicilio bajo software mucho antes de llegar la. paqueteria.
Asi mismo este aeropuerto hob recibe a todos los aviones entre las 20 y 24 horas y los
despacha entre la 1 y 4 a.m. para que puedan ser entregados al dia siguiente. Vale la pena
seiialar que son decenas de aviones los que aterrizan y despegan de este aéropuexlo, cada
noche, trayendo consigo mites de paquetes que deben ser reclasificados para su
encaminamiento por medio de bandas transportadoras y lectores opticos que aseguran cf

. dinamismo requerido (vfa cédigo de barras).

Por lo aqui comentado nos podemos imaginar el costo de la infraestructura para
soportar esta logistica y brindar el servicio que el cliente requiere. (Next day). Asi mismo,
existen desarrollos de empresas que no cuentan con los recursos ni la exigencia de mercado
del ejemplo ante-iormente comentado, y que se pueden desarrollar en forma paulatina de
acuerdo a las necesidades del mercado v al potencial de inversién que los socios quieran

aportar.

El hablar de logistica implica hablar de rutas troncales, rutas vadiales v rutas de
reparto en la ciudad. Rutas troncales son aquellas que involucran varias ciudades. en ol
pais y que ¢l transporte de reparto va tocando una por una. Rutas radiales son aquellas

que se establecen para llevar el servicio ¢ ciudades que la ruta troncal no toca, Se toma




: :‘c"or.i;o oficina cvnhéi unia ciudad de Ia ruta troncal y de esta ciudad se recolecta y en&ega a

" las ciudades que forman la ruta radial.

Cuando una dudad es grande la recoleccién y reparto dentro de ella se vuelve
| complejo y en peasiones es recomendable establecer hobs de operaciones, en los cuales se

concentra la cafga para repartirla a las oficinas regionales dentro de la ciudad.

Con el siguiente ejemplo se busca explicar la logistica en una ruta troncal y una

radial.

Como se recuerda, la etapa namero uno abarca las ciudades de  México,
Cundalajam, Monterrey y Culiacin. La logistica recomendable para dar servicio a estas

ciudades es la siguiente:
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MONTERREY =
19 00HRS | 800 HRS
¢ .

"CULIACAN
" 1300HRS 15 CO HRS




(.omo en mensajerla cada ‘minuto que pasa es un minuto ‘menos p.u'a hacer lds '

enh‘egas, aprovcchar ]d noche es importante.

Para poder soportar la logisticn anterior se requieren dos corridas para cubrir la

ruta MEX-GDL-CUL y una sola para Ia ruta MEX-MTY.

Se puede ofrecer el servicio terrestre con los siguientes tiempos:

Entrega en
. MEX-GDL o viceversa 24 horas
'MEX-CUL o viceversa 24 horas
MEX-MTY o viceversa " 24 horas
GDL-MTY o viceversa 48 horas
CUL-MTY o viceversa . 48 horas

Asf{ mismo, los itinerarios seran los siguienhe‘s:

Ruta 1

Poblaci6én Dia de llegada Hr. llegada Dia salida
México . 0
Guadalajara 1 445" 1

Culiacin 1 13:00

Hr. salida
19:00
5:00




Ruta2"
- Rpl_)iéciéti
“ Culiacdri
v Guadalajara

Meéxico

. Ru!a 3

v I’ol;ladén
México
Monmr_rey
Ruta 4

Poblaci6én

Monterrey

Meéxico

Al poner en operacién la segunda etapa de crecimiento, se deben optimizar los

tiempos de carga y descarga en ciudades intermedias, para que los itinerarios en las

' Diadellegada

Dia de llegada

Dia de llegada

23:00
9:.00

0

0

‘ Hr. Hegada Dia salida Hr. salida

15:00
23:15 -

Hr.llegada Dinsalida Hr. salida

8:00

19:00

Hr. Hegada Diasalida.  Hr. salida

8:00

ciudades terminales no se vean afectados.

19:00
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“cullacan:

7”5 HRS

MAZATL AN

LA .
PIEDAD CELAYA

MEXico
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“Enel ejemplo anterior sé pone en operacion una ruta radial que comprcndé las ciudades de
Irépuato, Celaya y La Piedad. la ruta troncal tocard la ciudad de Irapuato, y de esta ‘
-ciudad se coordinard fa recoleccién y entrega a domicilio en las ciudades de Celaya y La

- Piedad.

Hay que observar .que en la gréfica no se prescntah las horas de Hegada y salida,

sino los tiempos entre ciudad y ciudad.

Asi mismo, como tanto fa ruta que va de México a Culiacan y la que va de México
. a Monterrey tocan Querétaro, se presenta la oportunidad de mandar toda la mercancia que

tiene origen en México en un solo camién (el que va rumbo a Guadalajara), bajando en

" Querétaro los envios que se dirigen a San Luis Potost o Monterrey; y de Querétaro sacar la

nueva ruta que correrd de esta ciudad a Monterrey.

De igual manera si asf se decide y para calentar el mercado se puede ofrecer el
- servicio de entrega a 24 horas de las ciudades de Irapuato, Celaya, La Piedad y
Guadalajara a Monterrey, mandando la mercancia via aérea, absorbiendo la empresa este

costo,

En un futuro cercano y conforme vaya aumentando la cantidad de mercancfa a
transportar, se realizarédn dos o més corridas al dfa para cada ruta troncal, por lo que se

reducirén los iempos.

_Conforme la empresa vaya creciendo se pueden ir adoptando los tiempos de entrega

que existen en el mercado (via lerresire) y que son:



"Distancia o Tiempo de entrega

1000 kms - 24 horas
2000 kins 48horas
. 3000 kms . 72 horas

En el servicio de recoleccién y entrega a domicilio la logistica tambitn juega un

papel primordial para optimizar tiempo y costos y poder ofrecer un mejor servicio,



OPERACION

~En las empresas de servicios como ya se dijo, es recomendable tener un manual de
operacibn', que contemple toda la logistica para llevar a buen ﬁn el servicio. Es importante -
que el vpersonal esté debidamente enterado del contenido del manual y- cuente con
vcapad!ncién periédica, a efecto de desempeiiar adecuadamente la actividad que le

corresponda, con el prop6sito de brindar al usuario un servicio de excelencia.

Se considera adecuado tratar de explicar la operacién de este tipo de empresas sin
tener en cuenta las formalidades de un manual, para que se tenga una mejor comprensi6n;
y con base al entendimiento personal se pueden eclaborar diferentes manuales

operacionales.

El servicio puede empezar cuando un cliente telefénicamente, o por contrato
sefialando de preferencia dias y horario, solicite una recoleccién a domicilio. En cuyo caso
el operador de la camioneta debe de tener pleno conocimiento de los servicios,
conversiones v cobro de cada servicio, esto es, debe de tener las cualidades que reunan el
perfil adecuado, como es atenci6n a clientes, saber conducir, saber documentar, cargar v

estibar.

Cuando un cliente se presenta en una oficina se le muestran los diferentes servicios
y sus beneficios; en caso de que llegue solicitando un servicio en especial se le absequia
informacién impresa para recordarle los demis servicios que se ofrecen, Una vez hecha la
eleccién se procede a llenar la carta porte o guia aérea express que corresponda. Se cobra

y/o se entrega copia dependiendo si el servicto s de cobro en destino o en origen.
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“La pagquelteria se baja a piso o a plataforma, en donde se bautiza con etiquetas de’
identificacién. Se concentra en drea especifica para su clasificacién por destino, anotdéndose
» en ese momento en los formatos llamado manifiesto (\'iﬁ de superficie) o express remitido
(expréss,aérco) por cada uno de los destinos. Este documento sirve como verificacién de la
‘ canl‘idnd anotada en 6l contra las piezas reales y puede servir de base para los embarques
correspondientes . Asf mismo se debe elaborar un manifiesto para cada destino, el cual por
disposiciones legales debe acompanar a la paqueteria cofrcspondjenle (embarques), con
una copia de este mismo documento la oficina de destino verifica lo recibido fisicamente,
firmando de "ok" o asentando las aclaraciones correspondientes. Si esta carga tiene
reexpedicion, se conjunta con la vendida a destino por esa oficina y se Hena un nuevo

manifiesto.

Vale la pena destacar que en cada plaza hay carga y descarga de paqueterfa de

acuerdo a la operacién.

Los envios recibidos son clasificados en tres grandes grupos que a su vez seran

reclasificados de acuerdo a la operacién. Estos tres grandes grupos son:

- Reexpedicién
- Qcurre oficina

- Fntrega a domicilio

Reexpedicién a su vez se reclasifica por puntos de destino o de nueva reexpedicién,

consoliddndose con la mercancia recibida a cada destino, en un nuevo manifiesto.

Los envios ocurre son relacionados en un libro (libro de enlregas ocurre) en donde

se asientan la fecha de recepcion, el namero de la guia, el origen, ¢l destinatario, ol
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“remitente, el tipo de piezas, el nimero de ellas, un espacio para firma de recibido, otro
_ espacio para identificacion y otro espacio para la fecha en que se recoge el paquete. Se
acomoda en estantes los envios recibidos de acuerdo a la' clasificacion numérica del filtimo

ndmero o por plazas de origen.

Respecto de los envios que llegaron con servicio entrega a domicilio, se clasifican de
‘acue'rdo a rutas de reparto para ser entregados. Cada camioneta llevard un marifiesto de
--entrega a domicilio en el que recabard firma y datos de identificacion; dejande un aviso en
caso de no encontrar al destinatario o persona que reciba; y como maximo hasta dos, en

este dltimo notificando que pueden pasar a la oficina por sus envios,

Muchas compaiifas solicitan el servicio de acuse de recibo con el que facturan o
_ cobran lo vendide. En este caso hay que recabar datos y firmas de recepci6n y regresarlo a

origen de inmediato para ser proporcionado al remitente.

Es importante, asi mismo, que el personal identifique claramente cuando el servicio

es por cobrar en destino para que se efectte cl cobro contra la entrega del envio.



En'el caso de la organizacién que se maneja en este trabajo los servicios que se

proporcionan son:

. * Atenci6n en mostrador y domicilio
* Venta de servicios:

- Flete
- Acuse de recibo

" - Flejado

"~ Resguardo
- Recoleccion
- Entrega a domicilio
- Servicio acurre

- Express aéreo

A).- Atencién en mostrador y domicilig. Debe ser rdpida, respetuosa y hacer que el cliente
se sienta en confianza. Se deben resolver todas sus dudas y ofrecer verazmente nuestros
servicios sin exageraciones ni engafos. Se requicre excelente presentacién en los
empleados que tienen contacto con los clientes ya que son el punto de interrelacién entre

todos los miembros de Ia empresa y el cliente.

B).- Flete- Es el "producto” principal de una empresa de paqueleria y mensajeria. Para
vender este sexvicio hay que vender:
* Rapider.

* Seguridad



. *- Alcance (cobertura de nuestro servicio)

" Precio

. ¢).—‘ Flejado.~ Es uno de los servicios adicionales y que representa un buen margen de
utilidad, adems de ser relativamente barato para el cliente. Flejado es el acordonamiento

adecuado para elevar la resistencia de la caja.

D).- Résguardo y Valor Declarado .- Al transportar mercancia se corren riesgos como son
la pérdida total, parcial, dailos al paquete no imputables al mal empaque 0 manejo de la
mercancia etc., por lo que se ofrece una cobertura interna que hace las veces de seguro de
‘la mercancia. Para el servicio terrestre recibe el nombre de resguardo y para el servicio

aéreo valor declarado.

E).- Recoleccién.- Es el servicio que se presta al ir a recoger el paquete a la direccién del
remitente. Algunos clientes se ven imposibilitados de ir a depositar sus paquetes a las

oficinas, por lo que al ofrecer este servicio hacemos mis grande nuestro mercado.

F).- Entrega a domicilio.- La entrega es el punto culminante del servicio ofrecido; si se
‘logra que ¢l servicio de entrega a domicilio tenga buena penetracién, la empresa estara
poniéndose en contacto con gente que también puede necesitar en un futuro de sus

servicios; por ende es una buena oportunidad para hacer publid&ad.

G).- Qcurre.- Se le da este nombre cuando el remitente o el destinatario acude a la oficina
a depositar o recoger sus paquetes. Se puede combinar el ocurre en origen con la entrega a

domicilio, o recoleccién con ocurre en destino, dependiendo de las necesidades del cliente.
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» ‘Hj.'- Acuse de recibo.- Algunas veces los clientes desean estar seguros de que su envio ya
se elerég(p, y solicitan este servicio. El brindarlo puede tener complicaciones para la
emj:-resa st no se tiene un buen control de los acuses de recibo; es recomendable pegar una

tarjeta que haga las veces de acuse de recibo en el paquete previendo algn estravio del

. . acuse original. Una vez firmado el acuse de recibo por el destinatario se aconseja regresarlo

" por fax a nuestro cliente.

~ D).- Flete por cobrar.- Servicio en el que se nos pagar4 al momento de entregar el paquete.
Al operatlo se corre el riesgo de incumplimiento de pago, por lo que si se pretende dar el

servicio hay que tener diertas precauciones para ello, como pueden ser:

- Ofrecer el servicio bajo un contrato.

- No transportar productos perecederos bajo esta modalidad.

J).- Express aéreo.- Por obvias razones el servicio de transportacién aérea es méds ripido
que el de transportacién por tierra y en la mente de los dlientes est4 la idea de que es mas
seguro. En donde se tengan oficinas y haya vuelos comerciales se puede ofrecer este
servicio, para lo cual se necesita mantener contacto con varias aerolineas via contractual. A
" nivel internacional el servicio lo reduciremos a mensajeria, ya que querer abarcar
paqueterfa, implica un conocimiento total de las leyes aduaneras, dificultando en extremo
el servicio rdpido. Este servicio se podr4 ofrecer s6lo de origen a destino ya que en el

extranjero no tenemos oficinas para recibir sobres.

Se debe exhortar a nuestros empleados de atencién al cliente promover entre
nuestros usuarios la venta de los servicios adicionales que presta la empresa. La labor de
venta debe realizarse inleresando al cliente de las ventajas que le representa el uso de

cada uno de estos servicios, de tal manera que sienta la conveniencia de usarlos.



‘Una empresa sobrevive gracias a las ventas; para poder vender, se debe informar at

’ pﬁblicb de nuestros servicios y los beneficios que ellos les pueden dar.
"~ Para que la labor de ventas sea ms ficil, se necesita tomar certas medidas, como

* Tener oficinas bien localizadas con anuncios adecuados. )
* Hacer visitas personales a las compaiifas (clientes potenciales), haciendo énfasis '
en clientes usiduos.” Se debe visitar directamente a la persona que decide sobre la

utilizacién de estos servicios.

Esta actividad es de gran importancia, ya que permile acercamiento con cl cliente,

escucharlo y hacerle ver que la empresa se preocupa por él.

* En las oficinas se debe proporcionar al cliente folletos o tripticos, donde se informe

sobre los servicios, costos, plazas, itinerarios, etc.( relaciones pﬁblicds).

* Tener y actualizar una politica de promociones por medio de la cual podamos
obsequiar a nuestros clientes plumas o llaveros con el logo, nombre o lema de la comparifa;

de esta mancra serd mds fécil que nos recuerden (podremos posicionarnos en su mente).

" Promocién de ventas son los incentivos de corto plazo para fomentar la
adquisicion o venta de un producto o servicio".(14). La promocién es muy importante por
lo se debe pensar formas de promocién que se utilizardn para dar a conocer a la clientela

los servicios que se prestan.
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. 'Se debe de cuidar’ en todo :-nomenm la calidad del servicio, ya que de no hacerlo”

‘corremos el riesgo de perder para siempre a un cliente.

Fl srea de ventas es de las més importantes dentro de una empresa. Esta drea.cs la
encargada de transmitir a los clientes los beneficios y cualidades de los productos o
_servicios que la empresa ofrece. Para la toma de decisiones son imprescindibles ciertas

estadfsticas de venta como son:

- Estadisticas de ventas mensuales por oficina, por ciudad, por regi6n.
-Estadisticas de venta por ejecutivo, por cliente.

-Visitas.a clientes por zona y giro de empresas.

Adicionalmente es recomendable tener una persona o grupo de ellas’ (jue del_\ 
alencién al cliente (quienes se encargaréan del control y seguimiento de correspondenciay

reclamaciones).

En forma permanente las empresas necesitan conocer quicnes son sus
competidores més importantes, sus principales clientes, la tendencia del mercado, etc. Se
debe tener una investigacién permanente de nuevos mercados y productos. Todas estas

tareas son también responsabilidad del departamento de ventas.




CAPITULO QUINTO

DIRECCION Y CONTROL



Coniq se comento, filosofia es la esencia o propiedades de algo,’que al ma{;:rinlizdrla
. reﬂéja una imagen. A esta fotografla se le llama jmagen corporativa, y es el patrén a
se‘guh' para materializar el tipo de servicio que se desea prestar; es decir, si hablamos de
prestacién de servicios de excelencia, no podemos menos que proyectar imagenes de '
excelencia en el contacto con nuestros usuarios y proveedores. Esto es, sey tiene que
desarrollar una. imagen distintiva que sea la guia de _desérrollo; es dedir, una imagen :

corporativa. Para esto hay que definir:

Logotipo (s)

Colores institucionales

Nombre(s) del servicio

- Lemas

Tipo de formas

Anuncios publicitarios

Uniformes de empleados

Caracteristicas y diserio de camionetas

Caracteristicas distintivas
Publicidad acorde

Fisonomia y caracteristicas del personal

Formas impresas

- Oficinas
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" Tomando como ejemplo el conceplo oficinas se tiene que definir las caracteristicas

necesarias y distintivas, para su contratacién y puesta en marcha como son:

“La ubicaci6n de éstas debe ser en lugares apropiados, que de preferencia tengan las

. . siguientes caracteristicas:

+ Enavenida de alto transito
+ Cercana a otras paqueterias
+ Con eétaciommien!o para clientes
+ Con espuela para carga y descarga
_ + Sin limitaci6n de horarios para transito de camiones pesados
+ Con superficie superior a los 40 mis2
+ Cerca de zonas industriales, comerciales

+ Bien iluminadas

Como instruccién imperativa se debe contemplar una imagen corporativa en todas
"las oficinas agradable al usuario y que sea distintiva del servicio que queremos prestar,
. destacando logotipos y colores homogéneos en todas, predominando los colores claros

suscépﬂbles de absorber el uso rudo del mancjo de paquetes.



m
" CIRCULOS DECALIDAD

Existen un sinntimero de herramientas que pueden servir a un administrador para:
‘el mejor funcionamiento de una empresa. "El management ticne mucho de artey muy poco
" de dencia” (15). Por lo que la manera en que cada persona lleve una administracién sers

su arte.

Los circulos de calidad son una herramienta de administracién usada en Japén, en

donde ha funcionado de maravilla. Querer transportarla tal cual a un pais con una cultura

fan diferente, como la mexicana, serfa peligroso, pero si se pueden tomar ciertos principios
que rigen los circulos de calidad y aprovecharlos adaptindolos a la realidad mexicana.

El empleado aparte de su sueldo necesita estimacion y autodesarrollo. El lograr un
clima de confianza dentro de la organizacién en el que los empleados estén a gusto, hard
que su productividad sea mayor, y en la medida que logremos que adopten las metas

institucionales como suyas el negocio ird hacia la prosperidad.

En ]os circulos de calidad se busca que los empleados participen en la solucién de
problemas que aqucjan a la organizacién (direccién), lograndose aportaciones valiosas.
Con un poco de logica puede darse uno cuenta de que los problemas operativos se
presentan diariamente en el drea de trabajo de una empresa; en este caso en el mostrador,
en las camionetas, en el aeropuerto, etc.; quizd nadie conozca mejor esos problemas que las

gentes que los viven a diario, por lo que escuchar sugerencias de los empleados lleva a;

- Tener ideas personales diferentes a las nuestras.

- Hacer sentir al empleado yue es importante para la organizacion.
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" Un gniblenlé de cordialidad, ‘respeto y disciplina debe ser inculcado desde la
_gerencia general de una institucién, de este modo toda la organizaci6n captard que es

" verdadero.

.. "El desafio que plantean los circulos de calidad es lograr incorporar a los
: lra!_rajadores de una empresa a un movimiento en el que voluntariamente se empénvn en
hacer mejor su trabajo y optimizar los recursos que manejan; por supuesto el tnico camino
para lograrlo es modificar su actitud personal hacia el trabajo, v para ello es necesario
comprometerlos de modo que cooperen coh la organizacién de la empresa despertando ast

- 1a necesidad de realizar su labor en equipo y armonfa con sus companteros*” (16).

A reserva de observar las técnicas completas de circulos de calidad, en alguno de

los libros especializados para ello podemos sefalar que sus pasos bdsicos son:

- Reunir a un grupo de trabajadores entre cuatro y doce.

- Invitarlos a colaborar en la solucién de los probl que los aquej
- Distinguir o poner nombre al circulo.
- Poner las reglas del juego;"respeto personal, respeto a opiniones, una sola )
respucsta a la vez, orden para hablar, no hablar de politica, religion o sueldo.
-Identificar por votacién los problemas base 100.
- Generar tormentas de ideas.

-Aportacién de posibles soluciones.

Esto hace que ¢l trabajador sienta que su palabra es escuchada y lo compromete con
. sus ideas y sus aportaciones, es decir, se le proporciona algo de la fase de la direccién de Ia

empresa,
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SUPERVISION Y DIRECCION
* . Enum empreé;a de servicios es muy importante la supervision y'direcci()n ya (jue
" fiene constante movimiento la funcién sustantiva, que es la de remitir de un lugar a otro- -

" con eficiencia los envios de terceros. 'Hay que imaginar qué ocurre cuando un paquete -
ot

tiene como destino Mérida y lo remitimos - de Mexicali.

Es muy importante la capacitacién de nuestro personal, pero mds aun la supervisién
"que se haga del cumplimiento de las normas y procedimientos, y sobre todo del correcto

manejo de los paquetes (en toda la extensién de la palabra).
Podriamos definir las caracteristicas del puesto de supervisién como:

A).- Es el encargado de las labores de vigilancia; ver que‘las cosas se hagan bien.

B).- Es cl eslabon que une al cuerpo gerencial con los trabajadores y empleados.

C).- En muchos casos es el transmisor de 6rdenes e informacién de la empresa
asus trabajadores.

D).- Normalmente es el polarizador de inquietudes y deseos de los trabajadores.”
Asi mismo debe de tener atributos especiales como son:

- Don de mando

- Debe hacerse sentir a los supervisores que son parte del cuerpo
administrativo.

- Todo supervisor es un jefe (de preferencia un lider).

-kl supervisor necesila prepararse en varias dreas del quehacer de la empresa,

va que la funcién a supervisar tiene interfases con otras dreas.
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" Podemos subrayar algunas técnicas de supervisién :

- 'Meétodo directo.- Se ejecuta en forma directa sobre el trabajo que se estd
desarroltando, generalmente es visual e instantdneo, ‘

- Meétodo indirecto.- Se verifica a destiempo y en ofro sitio, se utilizan
‘ documentos y quehaceres de olras 4reas o en otros sitios. Ejemplo: se supervisa que los
envios remitidos de Guadalajara a esta Ciudad de Meéxico fueron los correctos,
comparando la forma express remitida, vs. los envios fisicos

recibidos en el aeropuerto de México en el vuelo * .

_ En el caso de empresas de jerfa y paqueteria, la funcién de supervisién es
_muy importante, ya que los elementos que conforman el grueso del personal aenen
promedio escolar de segundo afie de preparatoria, y algunos otros, como los estibadores, a
vetes no llegan ni al minimo de secundaria. Es valido mencionar que existe rotacion en los
puest;)s bajos, por lo que las funciones de capacitacién y supervisiébn son sumamente

importantes.

Respecto de la direccién de la empresa ésta debe de ser una funcién dindmica que
impulse y modere la voluntad de todos y cada uno de Jos miembros de la organizacién,
para que sus acciones se realicen conforme a los planes aprobados y asi alcanzar los

objetivos.

Existen muchos estilos de mando, asf podriamos mencionar que cada director tiene
su estilo propio y le imprime parte de su personalidad. Esto es vélido siempre y cuando

se respeten los lincamientos filoséficos de Ja empresa y alcancen los objetivos deseados.
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- Para cjercer la"direccién, se deben emitir reglas claras que permitan hacer mds -

B transparente la funcién como:

- Fijarse con toda claridad los lfmites de autoridad de cada jefe asf como su
correlativa responsabilidad.

Normalmente la direccién de una empresa de este tipo descansa en cuatro dreas

fundamentales, vque son:

- La Gerencia de Operaciones.- Encargada de la actividad sustantiva, en todos los
phhtos de la cobertura. Debe de estar enterada de todo lo que ocurre diariamente a lo

largo de las rutas y en las oficinas.

- La Gerencia de Ventas- Se encarga de la promoci6én de ventas y desarrollo de .
nuevos servicios. FEsta funcién se da desde el nacimiento de la empresa, pero tiene su
méximo despliegue cuando la empresa tiene ya un reconocimiento en el medio, que le
permite dar origen a ventas institucionales a grandes corporaciones, manejo de créditos y
desarrollo de nuevos productos. Se encarga de vigilar y cumplir el pronéstico de ventas,

asi como supervisar los puntos de venta,

- La Gerencia de Planeacién.- Su funcién es planear adecuadamente el desarrollo de
la empresa, malerializar las etapas de crecimiento, coordinar los planes y programas de las

otras gerencias, como son presupuestos, manuales, procedimicntos, etc.

- La Gerencia de Administracién.- Su funcién es el manejo y control de todas las

dreas administrativas como es la contabilidad, personal, crédito y cobranzas, facturacion,



; lesorerla, servicios generales, etc. Esta es una funcién de apoyo hacia las otras gerencias'y

'_ duecnén

El nacimiento. de cada gerencia se va cns!alizando porla misma necesndad y
‘desarrollo de la wmpaﬁia En el nacimiento de ésta, varias funciones pueden ser
; absorbidas por otra drea o la misma direccién.
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CONTROL Y AUDITORIA

El control consiste eén verificar si todo se esta realizando conforme al programa
-adoptado, a'las 6rdenes impartidas y a los principios admitidos. Tiene la finalidad de
sefialar las fallas y los errores, a fin de que se pueda repararlos y evitar su repeticién”.”

El control busca valorizar lo que se hizo y aplicar medidas correctivas en caso de ser
necesario, para que la ejecucion esté de acuerdo con lo planificado. Al ejercer control se
evaltan los resultados obtenidos y se busca explicar las diferencias entre éstos y lo -
anteriormente planeado para ver si estas diferencias tienen razén de existir, ‘es decir ,
analizar si los presupuestos tuvieron alguna falla, o si las hubo en la ejecucién de las

acciones.

Aunque el control es la altima fase del proceso administrativo, éste no se debe
ejercer en su. totalidad hasta después de un "x" lapso de tiempo, sino que deben
establecerse ciertos procedimientos (controles internos) durante la operacion de la empresa
-para ir evitando fallas de manera permanente en el momento mismo que se desarrolla la

operacion.

Al hablar de auditorfa lo primero que viene a la mente es: la verificacién de las
cifras que se presentan en los estados financieros; sin embargo, la auditorfa operacional
adquiere gran importancia en este tipo de empresas, ya que es una herramienta
importante por medio de la cual la direccién corrobora si se han cumplido los
procedimientos y politicas establecidas y que tan efectivos han sido los controles

implementados, para que en su caso mejorarlos o cambiarlos.
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El -giro' d¢ 1a vpaquelc'rla y mensajeria requicre descentralizacién en cuanto a su
V'operamén, es dcm', se tienen diversas oficinas distribuidas en toda la repuhhca, y las
operaciones se realizan simultdneamente en lugares distantes, haciendo necesario lener -

' unq revision constante de su correcta operacién.

Serd decision de la direccién si abre un departamento de auditoria dentro de la
empresa u opta  por contratar los servicios de un. despacho de auditoria externa;
‘obvnamente cuando una emprm inicla no cuenta con los recursos necesarios para ello,
- pero‘a medida que va credendo se vuelve necesario pensar en un correcto plan de
auditorda. '



El emprender un negocio siemipre seré un riesgo en el cual se puede perder o ganar
dinéro. Un riesgo que para ser tomado debe ser evaluado, contande con la mejor

" informacion disponible antes de tomar la decision final.

El pais precisa de gente que arriesgando su dinero logre crear fuentes de empleos y
aunientar el valor de la economia nacional. A esta gente le presentamos la bondad de este
negocio y parte de la informacién que necesita para que su decisién sea la mis adecuada si
desea inverlir en el ramo de la paqueteria y ménsajnria . Todos los puntos analizados en
"este trabajo son factores que pueden llevar al exito o al fracaso a una empresa de envlos; ’

mas hay muchos que de igual manera son importantes.

A la gente interesada en este proyecto, asf como a todos los empresarios de México,
s¢ les exhorta a comprometerse con la calidad, ya que a través de ella el pais ird

* adquiriendo respeto internacional, mediante sus productos o servicios.

Para una empresa de servicio, la calidad debe ser una obligaci6n si se quiere tener
éxito, México necesita crecer, y el transporte de mercancias y paquetes en general de
manena ridpida y a un precio accesible es uno de los granitos de arena necesarios para

lograr ese anhelado crecimiento.
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- APENDICE
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TARIFA VIA DE SUPERFICIE

ks } _Utilizada por varias empresas para el cobro del servicio -

Meirsajeria,-sobres Ocurre ) ' mm@o
: . N$

De0al000km : 1000 " 1400

De 1001 a 2000 km ' 13.00 18.00

Pagueteria (Nuevos pesos)

Flete

Kg. 1 20 30 40 56 60 7 - 80
Hasta Cm3... . 1000 3000 27000 64000 125000 216000 343000 51zoo§ :
f<m. .
200 1200 1650 1950 2450 31.50 37.00 4250 48.00
400 12,50 1850 2350 29.50 37.00 4300 5000 56.00
600 1400 22,00 26.00 33.50 43.00 50,00 56.50 64.00
800 ' 1550 24,00 30.50 37.50 48.00 56.00 64.00 72.00
1000 ©17.50 26,00 34.50 42.00 53.00 62.00 71.00 79.00
1200 19.00 29.50 37.50 46.50 58.50 69.00 7800 8850
1400 21.00 3150 4150 50.50 64.00 74.50 85.00 96.00
1600 - 23,00 35.00, 4450 55.00 69.50 81.00 9200  103.50
1800 2400 37.00 4830 59.00 7450 88.00 99.00 11200

2000 25.50 40.00 52.00 64.00 79.50 92,50 106.50 119.50



Entrega o recoleccion a domicilio (por pieza, mismo domicilio)

" De1al0pzas. .~ N$ 800 c/u

De11a 20 pzas. 7.00 "

De 21 a 30 pzas. L 6.00 * -

De 31 en adelante pzas. 500 "

A‘cuse de recibo (pbr cada uno) N$ 850

. ~Fleje

‘Cajas hasta 8,000 Cm3 N$ 200 c/u
64,000 " 300 "
216,000 " 5.00 °
512,000 N 6.00 "

Valor declarado

0.3% sobre el valor declarado por el cliente para su embarque

IVA

15.00% sobre el cobro del servicio



. TARIFA EXPRESS AEREA

* Utilizada por una empresa nacional.

Mensajeria (sobres) .

Ocurre oficina centro

Fleje

i . Entrega a domicilio
‘Ocurre Ciudad Area Metropolitana
Noimportaloskms,  N$ 2500 32.00 35.00
LDagueteria
" Corte de guia N$ 1000
Acarreo N$ 150 mis NS 0.23 x Kg.
Recoleccion domicilio Ciudad N$050x Kg. Minimo N$ 7.00
Metropolitano 0.83 x Kg. " 10.00
Entrega a domicilio Ciudad N$0.50xKg. ‘ " 7.00
Metropolitano 0.85x kg. " 10.00

N$7.00 cargo por guia mas N$0.23 x Kg.

NS$ 275 x pza. maxima de 60 x 60 x 60 cm.



: Valuacion 2.9% sobre valor para transporte
‘ Flete = - de acuerdo a distancia de origen a destino
‘ {en tarifa general o perecedera) )
se cobra peso 6 volumen, lo que resulle superior.
) VA 15.00% sobre cobroe de servicio

re
(en N$ por Kg)
Estacién de origen: México, D. F.
Destino Tarifa general
~45kg  +45kg +100kg +300kg

CuliacAn 190 181 171 133
Guadalajara 08 079 0.75 0.62
Monterrey 127 120 114 095

~45kg
2.85
1.24

1.99

Tarifa perecedera

+45kg  +100kg +300kg

20!l

239

1.92
0.84

1.28

14 -

Existen otras formas y presentacion de tarifas, pero todas estin enfocadas a cobrar el

servicio de acuerdo a peso, volumen, distancia, o urgencia del mismo. Para este estudio se

presentan estas tarifas que incrementan paso a paso los precios de acuerdo a fos seevicios a

utilizar.
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