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· lNTRODUCCfON 

El desarrollo de esta tesis dista de ser un tratado en el manejo de empresas, y en 

particular de mensajerla y paqueterla ya que para ello se requiere de un anállSis profuitdo 

de diferentes variables como son: 

-La ecónonúa presente y su tendencia (local y nacional) 

-Las limitantes gubernamentales 

-La viabilidad del negocio 

-El estudio de mercados. 

-Y muchos otros más 

Variables que una vez evaluadas, y comprendidas, pueden ser la decisión de un. 

exitoso negocio. 

El observar el gran número de empresas de servicio que se encuen~an operando y 

el importante papel que juegan en la economla, me motivó 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 especializadas, entregar pedidos urgentes, etc., 

de una manera rápida y segura me dió la pauta para elegir el giro de la empresa : 

"envíos". 

Con la esperanza de que este trabajo pueda servir de gula para las personas con 

intenciones de invertir en empresas de este lipo. pilra las personas que tienen JlgunJ 

vinculación con ellas o para cualquier g<•nte que se int<'rese en su fuit<ionamiento y 

oper,1ción. 
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CAPITULO PRIMERO 

ESTUDIO PREVIO AL PLAN DE NEGOCIOS 



3. 

ANALISIS DEL MERCADO 

Antes de invertir en cualquier negocio se debe realizar un análisis de mercado para 

conocer el número de clientes potenciales de un producto o servicio, las caracterlsticas y 

necesidades de estos clientes, la competencia a la que se va a enfrentar y las tendencias del 

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

producto o servicio.• (1) 

Para obtener ·dicha información se pUede acudir a publicaciones especializadas o 

investigaciones de mercado recientes, estas fuentes de información son poco costosas. Si se 

requiere información especifica se debe realizar una investigación de mercado propia, 

buscando que el costo de ésta esté acorde con el beneficio que va a proporcionar la 

información que se obtendrá. 

Se encontró valiosa información publicada en la revista "mundo ejecutivo" número 

186 (Octubre de 1994) que contempla un suplemento especial referido a las compañfas de 

paqueterla y mensajería. Dicha información la podemos resumir en los siguientes puntos: 

• En México, en los últimos 15 años, el crecimiento anual del mercado de 

mensajería y paquetería no ha sido menor al 15%. 

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

Producto Interno Bruto y emplean aproximadamente a 100 mil personas. 
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•ttay registradas en la Secretarla de ComÚnicaciones y Transportes . 200 

empresas de mensajería y paqueterla; todas compitiendo enérgicamente por el 

mercado. 

•fil 80% del mercado esta en manos de solo el 10% ·de las empresas: 

•Las empresas mexicanas controlan el 75% del mercado doméstico en Jo que 

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

- Estrella blanca 

-Aeroflash 

-Estafeta 

-Mullipack - ADO. 

-Tres estrellas de oro 

-Cristóbal Colón 

•Las empresas transnacionales dominan el 93% . del mercado inte_rnacional, 

y parle importante de Ja mensajerla nacional; las más fuertes son: 

-D.H.L. 

-Federal Express 

-U.P.S. 

"La investigación de mercado es la función que vincula al consumidor, cliente y 

p<iblico con el mercadólogo a través de irúormación que se u!iliz.¡ par.i idenlifü:ar y definir 

las oportunidades y limitaciones de un producto o servicio" (2). Es un estudio 

metodológico formal de situaciones específic~s. 
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. " 

:se analizó un estudio de mercado, que se realizó con base a lo siguiente: 

-Se hizo un Selectivo de actividades económicas y Posibles usuarios del servicio 

como se contempla. Se eligió el siguiente alcance: 

-140 comercios 

-80 industrias 

-50 servicios 

-30 particulares 

-Se determinaron las plazas y lapso de tiempo para desarrollar esta encuesta; 

Las plazas seleccionadas fueron: 

-CJudad de México y área metropolitana 

-GuadalajMa 

-Monterrey 

-Hermosillo 

El periodo comprendió los meses de febrero y marzo de 1995. 

Am>jando los siguientes resultados: 



UTIUZACION DEL SERVICIO 

TIPO DE EMPRESA UTILIZADA 

No recuerda 

Ferrocarril 

Üneas de autobuses 

Otras empresas de·~=============:::: 
envíos \==:;::::=:::;:::::=::::;:==;:::----,----== -,------., 

10 15 20 25 30 35 

PORCENTAJE 

[_ __ , -----·-----·--·-----·- .. ------·--



FRECUENCIA DE UTILIZACION 

POACENTAE 

URGENCIA REQUERIDA 

Pooow~• 

"" 

'----------------------------

7 



DISPOSIOON PARA PROBAR CON OTRA EMPRESA 

SI-"""'""" ""' 

lnct9ci101 

7" 

IMPORTANOA DEL PREOO 

Muylmportant. ,.,.,. 

No•* dhpuedo 

""' 

_____ " __________________ "__, 

,:.--.~,- ··•·;\•, ... , ... ''-·• -~·•'/¡.,.,. __ ," .. 



TIPO DE PAOUETER&A UTIJZADA 
PREPONDERN<TBENTE 

'lél~ 
)7"-t, 



·i;tPO DE SERVICIO PREFERIDO EN ORIGEN 

U ovar envio.! aJ 
mostrAdor 

··~25% 

-~ domicilio 
. 75% 

TIPO DE SERVICIO PREFERIDO EN DESTINO 

81% 

10· 



GRADO DE PREFERENCIA POR EL 
SEGURO EN EL ENVIO 

Sin seguro -

GRADO DE PREFERENCIA POR EL 
SERVlaO CON ACUSE DE REaeo 

Sin acuse 
52% 

Con acuse 
48% 
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: De las. gr-.llicas anteriores podemos deducir Jo siguiente: 

A) La mayorfa Je Jos entrevistados ya ha tenido contacto con el servicio de paqueterfa y 

· ·riti!ns.t¡eria; el resto, aunque no lo ha utilizado, puede tener la necesidad (aunque sea 

esporádica) de enviar paquetes y sobres. 

B) El 75% de los usuarios , utillzan el servicio cuando menos U1lil vez a la semana. 

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

servido es muy importante para poder satisfacer las necesidades del mercdJo. 

D) El 53% de los usuarios estarlan dispuestos a probar con otra empres.i que ofrezca ·el 

·servido; este dato da la pauta para que al ofrecer un mejor servido, en todos los aspectos, 

se pueda quitar participación 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 recolección y entrega a domicilio, que ir a 

dejar o recoger sus envlos a las oficinas. 

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

prefiere que los envíos estén asegurados. 
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SEGMENJ'AC(ON DEL MERCADO Y ALCANCE 

Los mercados están· formados por rompradores, y estos eligen. de una o varias 

maneras, como por ejemplo: necesidades, recursos, ubicación, costumbres adquisitivas, 

etc. El entender porque compra la gente, es dlffdl, pues se dan casos en los que se rechaza 

lo que parece Irresistible. Cualquiera de las variables anteriores puede ser utilizada para 

segmentar el mercado . "Un segmento de mercado es un grupo de coruiumido,res que 

responde di.' manera similar ante un deternúnado estimulo de mercado".(3) 

Los productores o prestadores d" servicios deciden a que segmento(s) atacar, en 

función de las oportunidades que se presenten en determinado(s) segmento(s). Para que un 

··negocio pueda prosperar 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 paqueterta y mensajería, entre más 

plazas cubra, más lugares de destino puede vender, por lo que si bien es cierto debe 

empezar a opexar en un níunero 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 análisis de mercado, atacarlo 

paulatinamente de acuerdo a su ubicación geográfica, en función de núcleos de población, 

industrialización y polos de desarrollo. En lo nacional se prestará el servicio de mensajerla 

y paqueterla por vla aérea y de superficie con alcance de domicilio a domicilio en las 

pla7.as en que se vayan abriendo las oficinas. En lo internacional se prestará el servicio de 

mensajerla por vla aérea con intermediación de una mensajerla inl<•rnadonal 

exclusivamente de origen a destino . 
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FJ(ACION DE PRECIOS 

La fijación de precios es una parte de suma . importancia en la mezcla de 

mércadotecnla, ya que !Os .ingresos que obtenga la empresa estarán íntimamente 

relacionados con el precio de sus produc~ o servicios. 

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

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

la diversidad de modalidades de servido ofrecidas en el mercado, los precios son muy 

diversos; entre el rango mlnimo y máximo de precios existe una gran diversidad de tarifas 

que de alguna manera satisfacen las necesidades de personas físicas y morales, d~ acuerdo 

al servició que requieran. 

Sin restar importancia al precio podemos decir que en este giro, la rapidez, el 

servicio personalizado, In imagen de la empresa, la seguridad del envio, la diversidad Je 

destinos, entre otros factores, son los elementos que influyen en la contratación del servicio 

en tal o cual compañ.la. 

Cuando no se es llder en el mercado, los precios del servido deberán fijarse de 

acuerdo al mercado más un descuento por introducción de producto; desde luego con una 

medición y proyección de los costos que permitan verificar que los costos unitarios son 

inferiores que las tarifüs. 

C.1be señalar que las tarifas deben ser dutorizadas por la Senetarla de 

Comunicaciones y Transportes. F.sta restricción se tocará más a fondo en un capitulo 

posterior. 
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Los descuentos promodonales estarán en función de la. rapidez y agresividad con 

·que se qulera entrar en el mercado, asl ~omo de los márgenes de utilidad pretendidos, y de. 

la capacidad financiera para soportarlos. 

Con base en la definición de nuestra segmentación geográfica, de servicios 

específicos y polllica de precios, se determina el plan previo de desarrollo. 

En el apéndice de este trabajo, y a manera de ejemplo se muestran dos tarifas, una 

terrestre y otra de express aéreo. 



DESARROLLO 

Una vez con el análisis de mercado, la segmentación del mismo y el alcance 

propucslo, se somete este estudio a los posibles socios o duetlo para que den sus puntos de 

vista e indiquen dudas y recomendaciones. 

Salvada la reunión previa con estas gentes de negocio, y muy posiblemente a 

solicitud de ellos, se elaborará el plan de desarrollo y rentabilidad. 

·con el objeto de optimizar recursos, y con base al desarrollo económico regional, s~ 

propone dividir el núsmo en etapas tratando de aglutinar en. cada una las rutas 

direccionales, abarcando los principales puntos de población y desarrollo agroeconómico o 

industrial. 

Es recomenflable, abrirse a las diferentes opciones de penetración mediante oficinas 

propias, concesionadas, o bajo comisión mercantil; y el establecimiento y soporte de rutas 

mediante equipos propios, rentados, bajo servido de maquila de transportación o inclusive 

pagando el servicio espedfico vía carga. Asi núsmo en lo que respecta a Jos servicios 

locales y/ o metropolitanos de recolección y entrega a domicilio, éstos pueden ser 

prestados directamente, concesionados o subconcesionados, o bien, bajo la prestación de 

terceros 

La mezcla adecuada de todas estas alternativas pernútirá 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 inversión _original por oficina es rclaUvament~ baja. Respecto de la rentabilidad 

. como negocio se debe observar que cada oficina llegue a su punto de equilibrio a los scis 

mese$ de su apertura, aún cuando existen plazas de destino que se ven limitadas en su 

. aeclmlento, pero que dan margen de expansión a otras plazas; por Jo que la rentabilidad 

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

marcha de la empresa. 

I 

A partir del segundo lli\o, la recuperación de la inversión original debe ser de 

aproximadamente del 35%, con lo cual la amortización se tendrá en cuatro ai\os. 

La expansión constante de acuerdo 11 la apertura de nuevas plazas dificulta llegar a 

cifras exactas en este estudio previo, pero en capltulos posteriores se observará el retomo 

de inversión y la bondad del negocio. Como se observó en la introducción, la evaluación 

del mercado, del enlomo nacional, de la economla 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, aún 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; asl como la urgencia que tienen las industrias de refacciones espedficas, 

herramientas o productos experiment.ales, los conlleva a solicitar servidos de traslado de 

estas piezas de un dla para otro. 

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

empresa de paqueterla y mensajerla en el momento adecuado es factible el éxito. 

La crisis provoca incertidumbre y duda, aún cuando nos abre posibilidades si se 

lanza un secvido que tenga como meta satisfacer con excelencia las necesidades de los 

usuarios, resumidas en seguridad, servido, tiempo y costo. 



CAPITULO SEGUNDO· 

CRISTALIZACION DEL PLAN 

1 
1 

' ' 



PREVIS!ON 

La previsión es la primera etapa del proceso administrativo, y se puede entender 

por ésta ver a futuro. Para iniciar un negocio .se tiene que ver a futuro la posibilidad de 

éxito o viabilidad, as! como llmitantes que puedan afectar su marcha. 

En toda actividad existen limitaciones y obstáculos que se tienen que prever; éstas 

pueden ser de muy diferentes lndoles; si no se les valora adecuadamente pueden ser 

condicionantes que aplacen o cancelen el proyecto. En lo que se refiere a mensajerla y 

paqueterla, entre otras limitaciones podemos citar: 

- Las limitaciones legales 

- Las limitaciones financieras 

1 
1 
1 

' ~ 
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l.IMUACIONES LEGALES 

Se debe tener en consideración las disposiciones de las dlfei'entes leyes que linútan de 

, algliiia maitera la constitución, operación o administración de alguna rama de negocios o_. 

actividad. 

En este caso haremos mención, entre otras, a las siguientes disposiciones: 

(A).-Constitudón Politica de los Estados Unidos Mexicanos. 

(B).-I.ey de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal (LCPAF) 

(C).-I.ey de Vlas Generales de Comunicación (LVGC) 

(D).-Ley de Aviación Civil (LAC) 

Nuestra constitución federal en sus arliculos 27 y 28 establece las limitaciones ha. que. 

habrán de sujetarse los particulares para la prestación de servidos públicos, asl como para el 

uso y aprovechanúenlo de bienes de dominio de la Federación. 

Para el caso que nos ocupa, en el articulo 27 se establece que corresponde a la nación el 

espado situado sobre el territorio nacional Este dominio es inalienable e imprescriptible y la 

explotación por Jos particulares o por sociedades constituidas conforme a las leyes mexicanas 

no podrá realizarse sino mediante conreslones, otorgadas por el Ejecutivo Fede.ral. 
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Por su parle el arUculo 28 dlspone que ºel Estado sujetándose a las leyes, podrá en .. 

. casos de interés general concesionar la prestación de servicios públicos o la explotación, uso· 

y aprovechamiento de bienes de dominio de la Federación". 

Se mencionan a continuación algunas linútaciones agrupándolas de acuerdo a : 

Nacionalidad y permisos 

Arl S(LCPAF).-Se requiere permiso otorgado por la Secretarla de Comunicaciones y 

Transportes para: 

Frac. 1 La operación y explotación de los servicios de autotransporte 

federal de carga, pasaje y turismo. 

Frac. IV Los servicios. de paqueterla y mensajerla . 

. Arl 9(LCP AF).- Los permisos a que se refiere esta ley se otorgarán a mexicanos o 

sociedades constituidas conforme a las leyes mexicanas. 

Arl. 9(LAC).- Se requiere de concesión que otorgue la Secretarla de Comunicaciones y 

Transportes para prestar el servicio público de transporte aéreo nacional 

regular. Tal concesión sólo se otorgará a personas morales mexicanas. 

En el arllculo 2 de esta misma ley s~ define como ser\'icio de transporte aéreo regular 

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

Arl. ll(LAC).- Los servicios de transporte aéreo sujetos a pemtiso ser.in: 



Fra~. l Nacional no regular. 

Frac.U Internacional regular. 

frac.III Internacional no regular. 

Frac.IV Privado comercial. 

Los servicios se otorgarán a personas morales mexicanas en el caso de la fracción J;.a 

sociedades extranjeras en el supuesto de la fracción U; a personas ·morales mexicanas o 

sodedades·extranjeras en el raso de la fracción III; y a personas ffsicas o morales mexicanas o 

extranjeras en el de la fracción IV. 

Cesión de dere.:hos y obllg¡iclones. 

Ar!. 13(LCPAF).- La Secretarla de Comunicaciones y Transportes podrá autorizar la cesión 

de derechos y obligaciones establecidos en las concesiones o Penn;sos, 
siempre que éstos hubieren estado vigentes por un lapso no menor a tres 

ai'los; que el cedente haya cumplido con todas sus obligaciones y que el 

cesionario reúna Jos mismos requisitos que se tuvieron en cuenta para el 

otorgamiento de la concesión o permisos respectivos. 

Art. 14(1.CPAF).-En ningún caso se podrá ceder, hipotecar, ni de manera alguna gravar o 

enajenar la conresión o el permiso, o Jos derechos en ellos conferidos. 

Ar!. 16(1.AC).- La Secretaria de Comunicaciones y Transportes autorizará la cesión total o 

parcial de Jos derechos y obligaciones establecidos en las concesiones o 

permisos, siempre que el cesionario se comprometa a realizar las 
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obligaciones que se en~entien pendientes, y asuma las condiciones que al 

efecto establezca la Secretarla. 

Los concesionarios o permisionarios en ningún caso podrán ceder, ni en 

forma alguna gravar, transferir o enajenar la concesión o el permiso o los 

derechos en ellos cometidos a ningún gobierno o Estado extranjero. 

Tarifas. 

Arl S(LCPAF).- Corresponden a la Secretarla las siguientes atribuciones: 

Frac. VIll. Establecer las bases generales de regulación tarifaria 

Arl 55(L VGC).- Las tarifas para el cobro de los servicios de las empresas porteadoras 

comprenderán las cuotas y las condiciones conforme a las cuales deberán 

aplicarse, y estarán sujetas a lo siguiente: 

F rae. I.- Las tarifas y los elementos de su aplicación como tablas de 

distancias, clasificación de efectos, tablas de mermas, etc. serán 

formadas por las empresas y sometidas a la Secretaria de 

Comunicaciones quien las aprobará. 

Art. 42(LAC).- Los concesionarios o perrnL•iondrios fijar.In libremente las tarifas por los 

servidos que presten. Las tarifas inl<'madonales se aprobarán por la SCT. 
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TI po de mellSilJeria 

Respecto a la operación sustantiva se debe cuidar también qué tipo de envlos "son 

;,usn•ptibles de su manejo, ya que se encuentran linútaciones en la Ley del Servicio "Postal 

Mexicano, en donde se contempla cual es la materia postal, y por eliminación la materia de 

mensajerla . 

Materiil de envlos 

Arl 50 (LCPAF) La Secretarla de Comunicaciones y Transportes regulará el " 

autotransporte de materiales, residuos, remanentes y desechos peligrosas, 

que circulen en las vías generales de comunicación. 

Art. 34(LAC) La Secr~tarfa de Comunicaciones y Transportes regulará el transporte 

aéreo de materiales, sustancias y objetos peligrosos, as! como de armas, 

municiones y explosivos. 

A su vez, la Asociación de Transporte Aéreo Internacional (IA TA) ha publicado un 

reglamento sobre mercanclas peligrosas, que se aplica para el transporte aéreo internacional 

Como complemento a los artlcu!os anteriores podemos mencionar que por medio del 

contrato que se celebra entre la empresa que presta el servicio y sus usuarios (contrato de 

adhesión) del cual se hablará en capítulos posteriores, la primera puede restringir la 

transportación de ciertas cosas, como son alhajas, dinero, títulos de credito, etc. 

Otro comentario que se considera pertinente mencionar es cl referente a la 

rt•sponsabilidad de los prestadores del servicio en caso de que los paquetes objeto de 



lr~porladón contengan drogas. Al re5pecto podemos decir que al entregar su paquete rnda 

usuario. debe declarar su cc;ntenido, el cual se asienta en la carla porte o guía aérea 

' (documento que hace las veces de factura), y en ese momento la empresa t~ndrá la potestad 

de revisar su contenido o no, bajo la supervisión del cliente; si no lo hace, es responsabUidad 

del usuario la declaratoria del contenido a enviar. Asl, cuando los paquetes contienen dinero 

o joyas y la declaratoria hecha es diferente, la empresa porteadora no se responsabilim de 

cualquier contingencia que pudiera ocurrirles. De igual manera si un paquete contiene droga 

y es detectado por la autoridad, mediante la presentación de copia de la carta porte o guia 

aérea, se exonera de culpa a la empresa. 

la ley prohibe a la empresas prestadoras del servido abrir los paquetes una vez que el . 
usuario los ha entregado. 

otros. 

Tanto la Léy de Caminos, Puentes y Autolransporte l'ederal, como la Ley de Adación 

Civil enuncian las cualidades que deben cumplir tanto los vehtculos de transporte terrestre, 

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

Para complementar todos estos ordenamientos la Secretarla de Comunkadones y 

Transportes contempla pueda ser publicada a la brevedad los reglamentos de ley que 

normen de una manera clara el alcance, forma y tipo, que regirá a los prestadores del 

servicio. 
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LIMJTAC!ONE$ FINANCIERAS 

~ conveniente contemplar perfectamente lo que el dueno o socios están dispuestos 
. . . 

a invertir, la magnitud o cobertura que tendrá la empresa (local, regional, nacional o 

internacional); el tipo y modalidádes de productos o servicios que se van a ofrecer, y las 

etapas en que se desarrollará el plan. 

También es conveniente visualizar la situación económica del pals Y. su tendencia 

financiera para saber si se contará con financiamientos bancarios en su momento y si los 

mismos serán razonables para apoyar el crecimiento del negocio. 

Se debe estar consciente que los recursos financieros propios son unos, y que de 

acuerdo al flujo de efectivo proyecta~o se tendcá la necesidad de contar con otras fuentes 

de financiamiento·para librar los periodos operacionales con déficit financiero. 

Por lo anterior, es recomendable elaborar varios escenarios fundamentados en 

etapas especificas de: crecimiento, consolidación o desarrollo de productos, para poder 

evaluar cual es el más acorde con lo que se proyecta hacer del negocio. 
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DECISION DE CONCRETAR LA IDEA 

Una vez efectuado el estudio de mercado, evaluado el enlomo económico, las 

.11osibles limitaciones tanto administrativas como .financieras que se tienen, se Uega el 

momento de tomar una decisión de negocios. 

Toda decisión conlleva un rlesgo, ya que nadie puede asegurar que sea la ideal. 

Financieramente los riesgos se toman especulando obtener beneficios económicos que los 

compensen. 

Las personas que son propietarias del dinero son las que correrán los riesgos y 

afrontarán las responsabilidades, por .lo que pueden decidir: 

-No invertir en el proyecto, contemplando otras inversiones más rentables. 

-Invertir en él, tomando en cuenta que se dan las condiciones 

macroeconómlcas adecuadas. 

-Contemplarlo como un buen negocio a futuro, esperan~o se conjuguen las 

condiciones que lo empujen hacia el éxito. 

Normalmente una persona es la que más capital aporta invitando a otros 

inversionistas a emprender el proyecto, o lo desarrolla en forma individual. Si se dedde 

llevar a cabo el proyecto en forma personal, deberá efectuar todos los trámites 

correspondientes de acuerdo a las diversas l<'yes trihutarias, administrativas y mercantiles. 



. . { . 
En. caso de que decida in\'.llar a otros accionistas debe· hac~r loil correspondient.;;; 

· tr~ínités para consÜtuir la sociedad respectiva y posteriormente efectuar los .de registro y 

alta de acuerdo a llÍs mismas leyes. En lo sucesivo se habwá sólo del ·segundo .. caso, es 

. decir, . .:uando sé decide runprender el negocio en conjunto. 



·i9····· ... 

CAPITULO TERCERO 

CONSTITUCION DEL NEGOCIO Y PRESUPUESTOS FINANCIEROS 



CALENDARIZACION DE EVENTOS 

F.s recomendable controlar los eventos y actividades mediante la calendarizaáón .de 

c!,10>, lo que permitirá en lodo momento saber si se está cumpliendo con eJ plan trazado; 

iarito en trámites, inscripciones, permi5os, autorizaciones y declaraciones, como en etapas 

del desarrollo del negocio . 

. Existen muchas formas de diseñar este formato, lo importante es que se vigile y se 

cumpla; y si existen desviaciones saber porqué son. Es recomendable reunirse en forma 

periódica entre los accionL~tas y asesores para revisar este programa, de preferencia 

firmando los asistentes en cada rewúón los avances o correcciones al mismo. 
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CONST!TIJC!ON DE LA SQCIEPAP 

DeSptiés de que se ha decidido emprender el negocio hay que darle vida a una 

nueva entidad, la ruaI luchará para abrirse paso en el mundo económiro. 

Dicha ·entidad se constituirá como una soctedad. entendiéndose por tal una persona 

. moral, fruto del convenio que celebran dos o más personas físicas o morales y que al nacer 

y cumplir con los requisitos de Ja ley adquiere personalidad jurldica propia, es decir, se 

convierte en sujeto de derechos y obligaciones. 

En cuanto a su regulación se entiende que una sociedad es mercantil cuando hace 

del comercio su ocupación habitual, con fines preponderantemente económicos y buscando 

una especulación. 

Al respecto, el Código de Comercio en su artículo tercero da el carácter de 

comerciantes a las sociedades constituidas con arreglo a las leyes mercantiles, y la Ley 

General de. Sociedades Mercantiles en su artículo primero enumera diversas clases de 

sociedades mercantiles (con independencia de aquellas que cuentan con una ley especial), 

entre las cuales encontramos a la sociedad anónima. En la actualidad la mayorla de las 

sociedades mercantiles están constituidas como sociedad anónima. La cual ofrece 

considerables ventajas de entre las que destacan: 

- Que el ca pita! social de este tipo de sociedades está representado por 

acciones, que son litulos que se pueden transferir (previa solicitud a la Seuetarla de 

Comunicaciones y Transportes, en este tipo de sociedad en partkular). 

- La responsabilidad de Jos accionistas sr limita al pago de sus aportaciones. 



Para· obtener perscinaUdad jurldica, una sociedad debe estar inscrita en el Registro 

Público de Comercio (art. 2 Ley General d~ Sociedades Mercantiles) . 

El artfrulo 28 del Código Civil para el D.F. en maleri• de fuero rnmún y para toda 

la ·República en materia de fuero federal sei'iala que las personas morales se regirán por las· 

leyes correspondientes, por su escritura constitutiva y por sus estatutos. 

I.a escritura constltu tiya es el documento que da vida a la sociedad y se realiza ante 

nolarlo, pre.-lo permiso obtenido de la Secretarla de Relaciones Exteriores, para la 

constitución. 

El artículo sexto de la Ley General de Sociedades Mercantiles, sei\ala fos requisitos 

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

• Los nombres, nacionalidad y domicilio de las personas flsicas o morales que 

constituyan la sociedad. 

• El objeto de la sociedad, se recomienda que el mismo sea· lo más amplio 

posible y que incluya todos los actos susceptibles de ser realizados por l• sociedad; 

siempre que los mismos sean lícitos y posibles. 

-Su razón social.- Es recomendable seleccionar un nombre ad. doc. con el 

servicio a prestar. 'Con un buen nombre, el trabajo de posicionamiento se hará más 

sencillo. La mente funciona por el o!do, por esta razón los nombres, encabezados y lemas 

drbrn ser analizados para ver si tienen cualidades acústicas, aunque sólo se vayan a 

utilizar en mat<•rial lmpreso". (4) 
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- Su duración. 

- El importe del capital social. De acuerdo a Iii Ley General de Sodiidades 

Mercanüles Una ~edad anónima se constituye con un rillnimo de dos socios, que aporten .. 

. N$ 25,000.00 cada uno. 

- El domicilio de la sociedad. 

- L1 manera conforme a la cual haya de administrarse la sociedad y las 

facultades de los administradores (poderes). 

- La manera de hacer la distribución de las utilidades y pérdidas 

-Otros. 
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TRAMITES LEGALES Y ADMINISIRATIYOS 

Entre los trámites que tiene que realizar una sociedad de este tipo para poder 

·operar, podemos mencionar los siguientes: 

1.- Solicitud para constituir la sociedad ante Ja Sel.-retaría de Relaciones Exteriores ... 

2.- Solicitud para obtener permiso de la Secretaría de Comunicaciones y Transportes. 

3.- Pasar ante notario público el acta constitutiva de la sociedad. 

4.- Registrar la sociedad en el Registro Público de Comercio. 

S.- Darse de alta en la Secretaria de Hacienda y Crédito Público. 

6.- Inscripción patronal en el IMS.5. 

7.- Solicitud de licencia sanitaria ante la Secretaría de Salud. 

8.- Trámites delegactonales o municipales como son: 

• Bomberos 

• Uso de suelo 

• Anuncios 

9.- Registro empresarial ante el INFONA VIT. 

10- Impresión de pilpelerfa que reuna requisitos fiscales. 
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Como se seffaló en las l!miL1dones finanLieras, es Imposible querer es~cturar una 

infraestructura completa. en función de los recursos disponibles, por Jo que dependiendo 

de la decisión del tipo de empresa, local. regional, nacional. o internacionid, se deben 

planear.etapas de desarrollo. 

En este caso y como ejemplo se observan: 

- Etapa preor1eraliva: Análisis de mercado, evaluación de linútaciones y constitución· y 

lrámites de la sociedad. 

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

!nidal del mercado: 

México 

• Guadalajara 

• Monterrey 

• Cu!Jacán 

- Segunda etapa: Por derivación y aprovech;mdo fo Wrdestrm·tura de rutas se abren 

oficinas en: 

Querélaro 

Celnya 

' lrapuato 

• La piedad 



• San Luis potosi 

• Tepic 

• MazaUán 

• Tércera etapa: Ext<'nsión hacia el norte. 

• Hermosillo 

• Tijuana 

• Nuevo Laredo 

• Rcynosa 

. ·.Cuarta etapa: Por derivación y aprovechando la infraestructura: 

• Mochis 

.. Guasavc 

• Cd. Obregón 

• San Luis Rlo Colorado 

• Mexicali 

Teca te 

• Ensenada 

• Quinta etapa. 

• SaltiUo 

Torr!'ón 

CJ.Jiménez 

Cd. Cam¡np.o 



• Chihuahua 

• Cd. Juárez 

:y así sucesivamente. 

Se han aprovechado infraestructuras primarías en rutas y oficinas para intercalar o 

desarrollar otras que nos permitan el crecimiento adecuado; asl mismo, en esle caso se está 

desarrollando inicialmente la parte norte de nuestro territorio por considerar que es la de 

mayor desarrollo industrial hoy en dfa. 

Se debe de jugar con la loglstica de rutas y horarios de las mismas, que 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 loglstica debe estar perfectamente 

_definida para alcanzar la mayor eficiencia en tiempos de entrega, que permitan cumplir 

con el mercado y con el servicio ofrecido. 

Para iniciar cada plaza se recomienda, cuando menos, abrir una oficina con 

recolección y l'ntrega, la rual puede multiplicarse de aruerdo a la demanda, pero siempre 

nombrando cual será la oficina principal que efectuará el control de embarques y 

transferencias. 

Las oficinas pueden ser propias o concesionaclas, o bien simples agencias que nos 

permitan prestar el servicio; la decisión de qué organización poner en cada plaza l'stará en 

función de los recursos. Por otro lado, lao rutas de las unidades deben ser trazadas y 

rrspl:'ladas, euidando qul' las uriidades gol'en de tiPmpo para el mantl~nimiento pt(lovenlivo. 

El desarrollo d<• estas rulas puede ser con unidades propias o solidlamlo el servicio a 

terreros, bajo contratos de transportación y i:uidando el l~umplimitmlo dí' los hor,irios. 
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PRESUPUESTO PE INYERSION 

·. i'Ma realizar el presupuesto de in\·ersión, se debe decidir si se trabajará con oficinas 

propias o · conc~ionadas, si se· dará el reparto y recolección con equipo propiO . o se 

concl>sionará esle servido, as! como los activos fijos necesarios para operar en cada oficina. 

A continuación se presenta el presupuesto de inversión por etapa, y a manera de 

ejemplo el presupuesfo analitico para las tres primeras etapas, en donde de acuerdo· a lo 

mencionado en el párrafo anterior podernos observar que: 

A)En oficinas que se dectde concesionar la inversión es nula: 

-La piedad 

-Tepic 

8) En las ciudades donde aparece como activo una camioneta (Guadalajara, Monterrey, 

lrapuato, Tijuana, Nuevo laredo y Reynosa), se prestará el servicio de entrega y 

recolecci<>n con equipo propio. En ciudades de frontera la adquisición de camionetas es 

más barata, por lo que es recomendable adquirir vehículos en l'Slas oficinas. 

C) las rulas troncales (rutas entre ciudades) no se correrán con equipo propio por el 

momento, sino que se establecerán convenios con compañías transportistas. Se deben 

buscar compañlas <"Umplidas y que tengan corridas a diferentes horarios, ya que de su 

· puntualidad depende que se pueda cumplir con el tiempo de entrega de los envíos 

rnn>nwndados. Asi mismo, conforme la empresa vaya rrecicndo se debe pensar en 

adquirir equipo para cubrir las rulas lronrnlcs y no di' pender de otras personas. 
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.. ,PRESUPUESTO DE INVERSION 
( . EN NUEVOS PESOS) 

PRIMER AÑO SEGUNDO Ailo, 

FEB-AGS SEP ENE ABR JUL OCT 

ETAPA PREOPERATIVA 

ANALISIS DE MERCADO Y 
CONSTITUCION SOCIEDAD 15000 

PAPELERIA Y FORMAS 50000 

l ETAPA 202000 

II ETAPA 17.7500 

Ill ETAPA 190000 

IV ETAPA 150000 

V ETAPA 130000 
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· INVERSION INICIAL 
(EN N.UEVOS PESOS) · 

·PRIMERA ETAPA 
cu·L· HEX GOL HTY 

INV'!RSION EN OFICINAS 

DOS MOSTRADORES 7000 7000 7000 7000 
·UN PAQUETERO 1500 1500 1500 1500 
UNA BASCULA DE 500 l<G 3900 3900 3900 3900 
UNA FLEJADORA MANUAL 2800 2800 2800 2800 
DOS TRAMOS DE ESTANTES 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 S 1 LLAS DE ESPERA 600 600 600 600 
UN ARCHIVERO 800 800 800 800 
UNA MAQUINA DE ESCRIBIR HECANICA 800 800 800 800 
UNA CALCULADORA 400 400 400 400 
UN FAX 1500 1500 1500 1500 
UNA COMPUTADORA 10000 
UNA IMPRESORA 2000 

SUBTOTAL 42500 30500 30500 30500 

UNA CAMIONETA 30000 30000 

FIANZA POR ARRENDAMIENTO 2000 2000 . 2000 2000 

TOTAL 44500 62500 62500 32500 

TOTAL lNVERSION ETAPA 1 N$ 202000 
=====i===== 
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iÍIVERSION. INICIAL 
( · Ell NUEVOS PESOS ) 

SEGUNDA ETAPA 

ORO CEL IRA LA SLP TEP HAZ 
INVERSION EN OFICINAS PIEDAD 

MOSTRADORES ( 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 IWlllAL 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 SIÜAS DE ESPERA 600 600 600 600 600 
UN ARCHIVERO 800 800 800 800 800 
UNA HAOU .DE ESCRIBIR MECANICA 800 800 800 800 800 
UNA. CALCULADORA 400 400 400 400 400 
UH 'FAX 1500 1500 1500 1500 1500. 
UNA COMPUTADORA 
UNA IHPRESORA 

SUBTOTAL 25500 25500 25500 30500 30500 

uNA CAMIONETA 30000 

FIANZA POR ARRENDAMIENTO 2000 2000 2000 2000 2000 . 

TOTAL 27500 27500 57500 o 32500 o 32500 

TOTAL INVERSION ETAPA II N$177500 

========== 

.... ...,.·.-...·--·······-'·"' ., . .: ... '_,. ·-·~- .. ; '.; .. . ,. .. ···--·····"- ,. ,.._; .. ·-·· 
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-INvERSION INICIAL , 
( 'EN NUEVOS PESOS 

TERCERA ETAPA 
HMO TIJ NVO LAR REY 

INVERSION EN OFICINAS 

H<ÍSTRADoRES ( 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 600 600 600 600 
UN ARCHIVERO 800 800 800 , 800 
UNA MAQUI:lA DE ESCRIBIR MECANICA 800 800 800 800 

_ UNA CALCULADORA 400 400 400 400 
UN FAX 1500 1500 1500 1500 
UNÁ COMPUTADORA 
UNA IMPRESORA 

SUBTOTAL 30500 30500 30500 30500 

UNA CAMIONETA 20000 20000 20000 

FIANZA- POR ARRENDMIIENTO 2000 2000 2000 2000 

TOTAL 32500 52500 52500 52500 

TOTAL INVERSION ETAPA III N$ 190000 



PRONQS'OCO DE JNQÍlESQS 

·"La variable más importante que mfluye en las necesidades de finanru;dón de una 

empresa es su volumen de venias. Un bu~ l'.ro~tico de venias es una base esencial para 

prever las necesidades financieras.• (5) 

Realizar un pronóstico confiable no es cosa fácil ya que se deben considerar 

diferentes variables cuya realización no está al alcance de quien realiza el pronostico, por 

· lo que es converiienle elaborarlos con base a escenarios, de esta manera se tomara 

conciencia de que las cifras pueden fluctuar de un escenario optimista a uno conser:vador; 

esto da un p~ámetro confiable para la toma de decisiones. 

En una empresa de paqueterfa y mensajería , sus ingresos provienen de los diversos · 

servicios que presta, los cuales se describirán en el siguiente capitulo. 

Para efectos de este trabajo se recurrió al siguiente pronóstico de ingresos, que 

comprende los primeros meses de operación: 



4• 
" 

PRONOSTICO DE INGRESOS 
.. · '·. . ( EN NUEVOS PESOS) 

SEP OCT NOV DIC 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 33000 

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. P 3000 12000 18000 

TEPIC 3000 8000 10000 

l'.AZATLAN 3000 12000 20000. 

TOTAL 10000. 53000 100000 115000 124000 214000 265000 
======================================================== 

• NO INCLUYE !VA 
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Para comprend~r como se originan Jos ingresos describiremos el procedimiento de .. 

c~bmrelalivo a los servicios de paquelerfa y mensajerla: 

. 1.- Se ·procede a pes.tr el paquete en la báscula. 

2.- Se 'determina v.olurnen del paquete; esto se realiza de acuerdo a las medidas del 

paquete. 

3.- Se calculará el importe a cobrar vla ~ y vla ~y se lomará el importe más 

favorable a la empresa. 

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

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

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

tarifas del servido aéreo: 

- Tarifa normal (TN) 

- Tarifa de arUculos perecederos (TP) 

- Tarifas especiales (TE). Estas se utilizan cuando Ja dirección las autoriza para productos 

espectficos ( materia de transporte) por una temporada . 

- Tarifas con aumento (TA). Se pueden utilizar para transportar ciertos objetos que por sus 

rnrarteríslicas peculiares pueden causar problemas. Como ejemplo podemos mencionar 

animales vivos. · 

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

algunos casos para estudiantes e instituciones de educación superior. 

Con ba•e a· las larifas que aparecen en el apéndice y a manera. de ejemplo se 

rraliznrá el cálculo de un paquete que será transportado vla terrestre de la Cd. de México a 



.. la Cd. de Guadalajara, cuyo peso es de 30 kilogramos y sus dimensiones son de 35 x 40 x 

.30 cenlfmetros. Como Sl!rvldos adicionales se prestará: El flejado, la entrega a domidllo en 

destino, ·acuse de recibo, asl como el resguardo ( valor declarado). 

El cliente declaró que el páquete tiene un valor de N$3000.00 

Para resolver el ejemplo anterior se debe saber que de México a Guadalajara son 

520 ktris. 

- Peso: 30kg 

- Peso volumen: 35 X 40 X 30 • 42000 cms. cúbicos . 

Al realizar la comparación entre peso y volumen se elige el que represente ttn importe 

mayor (en este caso el volumen); dicho ~porte será el correspondiente al flete, y a esta 

cantidad.se Je agregarán los servidos adicionales. 

Flete 

Flejado 

Entrega a domicilio 

Acuse de recibo 

Resguardo(0.3% del v. declarado) 

Subtotal 

Iva 

To tal 

N$ 3.3.50 

3.00 

8.00 

8.50 

9.00 

62.00 

9.30 

N$71.30 

Para el servido cxpress aéreo un ejemplo de cálculo serla: 
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Suponga que una pei;sona desea enviar vfa aérea un paquete a Cullacán cuyo peso 

es _de io kll~grarnos y sus dimensiones son 60 x 80 x 50 centimetros. Hace falta c~mm~ 

qué el serviáo express aéreo sólo incluye la transportación de aeropuerto a aeropuerto. Se 

robra aparte el transporte de oficina o domicilio a aeropuerto en origen y en destino, 

además de cualquier otro servicio adicional. 

El valor declarado del paquete es N$1500.00 y el serviáo solicitado por el cliente es 

entrega ofiána en origen y ocurre oficina en destino. 

A la mercancía enviada procede aplicarle la tarlfa general . 

•Peso: IOkg 

• Volumen: En el caso del serviáo express aéreo el volumen de los envfos se convierte a sil 
equivalencia en peso, por medio de la siguiente fórmula: 

largo x ancho x altura/ 6000 {constante}= kgs. 

En este caso y aplicando la fórmula 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 

más benéfico para la empresa es cobrar vfa peso - volumen. 



. Cobro }>o~ c~rte de. gula 

Flele (40 kgs. a N$1. 90 kg) 

Acarreo (ofÍclna- aeropuerto) 

Ocurre oficina centro (en destino) 

Valuación: 

Valor para transporte: 

-.Valor dttlarado N$ l,500.00 

- Flele 76.00 

- Acarreo 10.70 

· -. Ocurre of. (en deslir.o) 16.20 

Valor para valuación 

Silbtotal 

!va 

Total 

1,602.90 X 29% 

N$ 10.00 

76.00 

10.70 

16.20. 

46.48 

159.38 

23.91 

N$183.29 

48 

Como información adicional para el cálculo del monto a robrar se deben tener en 

cuenta las siguientes consideraciones: 

- Las fr&1.ccioncs en kilogrnmo~ st• dUiltl'Hldn Jl nu.•ilio IJ.l1.1g.r.m1L) hupcrior. 
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En caso de que los embarques representen irregularidades con respecto a sus 

. dimensiones, deber4n buscarse las medidas máximas del envio . 

. Como se dijo anteriormente, tener un buen pronóstico de ventas es esencial P.,.a 

conocer las necesidades financieras en el futiuo. 

Al obsen· ar el pronóstico de ingresos por servidos que se presenta en este trabajo la 

prime? pregunta que surge es, ¿de dónde salieron esas cantidades?. 

Se disipará esa duda con el siguiente ejemplo: 

Eri el pronóstico, se estima que para el mes de n~viembre México· venderla 

N$35000,00. Como sólo se tienen cuatro oficinas, los embarques en Méxiro sólo 'pueden 

· tener tres destinos: Guadalajara, Monterrey y Culiacán. Suponiendo que .el. importe 

vendido en la capi!al del pafs se distribuye. según su destino de la siguiente manera: 

A Guadalajara 

A Monterrey 

ACuliacán 

40% 

35% 

25% 

Por otro lado, estadlsticas de las empresas vla de superficie actualmente en el 

mercado demuestran que determinados envlos de acuerdo a sus dimensiones son los que 

se mueven en mayor número; observese la siguiente distribución: 
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{jJ 10 x 10 X 10 

LD 20~20x20 .. LV 
30x30x30 

EiJ EL 80t DE LOS 

INGRESOS SE 

OBTIENEN POR 
40x40xli0 

ESTA HE7.CLA 

LY 50 X 50 X 50 

60x60x60 



70 X 70 X 70 

. . . ' ' 

80x80x80 

1 

1 
1 

l 
r 

1 
1 

1 
1 

.• 1 



De las distribuciones antenores tenemos que: 

El l.mpórte de ventas en México es de N$ 35000.00 de Jos cuales su destino es: 

Guadalajara 

Monterrey 

Cullacán 

N$ 14000.00 

12500.00 

8750.00 

De Jos N$14000.00 que se venden en México cuyo destino es Guadalajara, 

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

20x20x20 

30x30x30 

40x40x40 

50X 50x50 

Que P.n lo sucesivo llamaremos medida número 2. 

Que en lo sucesivo llamaremos medida número 3. 

Que en lo sucesivo llamaremos medida número 4, 

Que en lo sucesivo llamaremos medida número 5, 

Ahora se analizará el nfunero de paquetes que tiene que vender México con destino. 

Guada1ajara para reunir un importe de N$ 11200.00 (80% del total a esa plaza). 

IMPORTE MEDIDA NO. MEZCLA IMP. X MEDIDA PRECIO X ENVIO NO. ENVIOS 

(80") NECfSARIOS 

2 20 N$2240 N$22 102 

N$11200 3 30 3360 26 129 

4 30 3360 33.50 100 

5 20 2240 43 52 

TOTAL 100% N$11200 383 



Mensualmente se tendría que transportar de México a Guadalajara 383 paquetes; si 

un mes tiene aproximadamente 25 días hábiles, dlarlamenle en promedio se tendría que 

transportar 15 paquetes, de estas dimen~iones. 

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

de MéXico a Guadalajara 15 envtos diarios es muy razonable. Con esto se alcanza el 80% 

del pron6stico. 

El otro 20% representa en importe N$ 2800.00. Con que se logre transportar 50 

. paquetes durante el mes, de las medidas más grandes, es decir, de 70 x 70 x 70 an. u 80.x 

80 x 80 cms. se alcanzan los N$ 2800.00; es decir, se tendrla que transportar 

aproximadamente dos paquetes con estas medidas, diario; o cinco con medidas pequefta y 

grandes. 

Si se comprendió el ejemplo anterior, ahora se verá para el mismo mes los ingrelos 

por flete México-Monterrey y Méxi~ullitcán. 

El pronóstico México-Monterrey es de N$ 12250, el 80!1\ de esta cantidad son 

N$980<i (transporte de envlos medida 2, 3, 4 o 5 ). 
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IMPORTE ~1EDIDA MEZCLA IMPXMEDIDA PRECIO POR NO. DE PAQUETF.S 

iSO%) ENVIO NECESARIOS 

2 20 N$1960 N$24 82 

3 30 2940 30.5 96 

'N$980Íl 

4 30 2940 37.5 78 

5 20 1960 48 41 

TOTAL 100% N$9800 2'Yl 

2"7 envfos mensuales divididos entre 25 dias hábiles indica que se deben enviar 12 

paquetes diarios para cumplir el 80% del pronóstico. 

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

manera: 

IMPORTE MEDIDA MEZCLA IMPORTE POR PRECIO POR NO. PAQUETES 

(80%) MEDIDA PAQUETE NECESARIOS 

20 N$1400 NS31.5 44 

3 30 2100 41.5 51 

N$7000 4 30 2100 50.5 42 

5 20 1400 b4.0 22 

TOTAi. 100% N!>7UUU 15\1 
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Para llevar de México a Cullacán 159 envlos mensuales, es necesario transportar en 

promedio 6 envlos diarios. 

SI ·se suman los envlos que es necesario transportar en promedio diariamente de . . . 
México a Guadiilajara, Monterrey o Culiacán para cumplir con el 80\1\ del pronostico se 

obt.!ndrá una cantidad de 33 envlos diarios. 

No se contemplan para este ejemplo los ingresos por el servido de mensajerfa ,ni 

por servidcis adicionales, que una vez sumados al servido por flete pueden incrementar el 

ingreso total en forma significativa, por lo que incluso el pronóstico de ingresos puede 

considerarse un escenario conservador; 



PRESUPUESTO PE GASTOS 

Las utilidades de 11'!" empresa no se obtienen de sus ingresos, sinó de la diferencia 

. entre és!Ós y sus costos y gastos, por lo que se debe establecer un estricto control sobre los 

. gastos para optimizar 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 ingresos; pero 

en el· menor tiempo posible se debe buscar llegar al punto de equilibrio, es decir,. ei 

volumen de ventas en donde los ingresos y los gastos son iguales (ni se gana ni se piérde), 

·para posteriormente empezar a obtener utilidades. 

Cada tipo de organización tiene diversos gastos, todos encaminados a producir y 

comercializar sus productos o servidos. 

A. continuación 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 trasladarán al flujo de caja . 
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: ·; ... 
PRESUPUESTO DE GASTOS FI.JOS 

(EN NUEVOS PESOS) 

PRIHERÁ ETAPA 
MEX GDL MTY 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 

SUBTOTAL 5600 6800 5800 2400 20600 

.TELEFONO 1500 1200 1200 1000 4900 

ENERGIA ELECTRICA 1000 800 800 1000 3600 

RENTA 4000 3000 3000 3000 13000 

ART. DE LIMPIEZA 500 250 250 250 1250 

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 ~4QO 

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. 
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· . PRESUPUESTO DE GASTOS FIJOS 
(EN NUEVOS -PES_os) 

SEGUNDA. ETAPA 
ORO CEL IRA LA SLP ·· TEPIC MAZ MENSUAL 

PIEDAD 

EMPLEADOS 

JEFE DE OFICINA 2000 2000 
- SECRETARIA 
. DOCUMENTADOR 1400 1400 1400 1400 1400 7000 
AY •. DOCUMENTADOR 1000 1000 2000 
OPERADOR 1400 1400 
AY; OPERADOR 1000 1000 
JEFE DE TURNO 1800 1800 
AY. DE TURNO( 1000 C\U) 2000 1000 1000 4000' 

SUBTOTAL 7200 2400 4800 2400 2400 19200 

TELE~ONO 1500 750 1000 1000 1000 5250 

. ENERGIA ELECTRICA 1000 600 800 600 800 3800 

RENTA 3500 2500 2500 2500 2500 13500 

ART. DE LIMPIEZA 400 200 200 200 200 1200 

ART. DE ESCRITORIO 150 150 150 150 150 750 

AGUA 100 100 100 100 100 500 

REPERCUCIONES( 20%) 1440 480 960 480 480 3840 

CAPACITACION 600 600 600 600 600 600 600 4200 

OTROS 300 300 300 300 300 1500 

TOTAL 16190 8080 11410 600 8330 600 8530 53740 
=====================================:==================== 

NOTAS: 

• LE APLICAN LAS MISMAS NOTAS OUE AL PRESUPUESTO DE GASTOS 
FIJOS DE LA PRIMERA ETAPA 
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FLU!O DE CAJA 

•Un presupuesto es un plan financiero" (6). Es una herramienta <tlil para planear y · 

controlar. "Presupuesto firumciero es un plan que detalla cómo se gastarán los fondos, 

asi como el modo en que se obiendrán los recursos para estos gastos• (7). 

Con base a un pronóstico de ingresos y un presupuesto de gastos, asl como un 

presupuesto de inversión, 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 superávits de efectivo, para asl prever y planear la manera de subsanarlos. 

Un flujo de caja es una valiosa ayuda para la loma de decisiones, ya que presenta la 

capacidad de la empresa para generar recursos, y compara estos recursos con las 

erogaciones que se tendrán 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 concroer créditos se pedlan más que nada garantías, actualmente. se pide 

solvencia, es decir, que la empresa sea capaz de generar los recursos necesarios para hacer 

frente a sus obligaciones en el momento preciso; esto es lógico, ya que antes los bancos 

prestaban a quien no les podla pagar y después tenlan que embargar propiedades, lo cual 

no es su negocio. 

A continuación se presenta el flujo de caja esperado para los primeros nueve meses 

de operación de una empresa, elaborado con base al presupuesto de inversión, de gastos y 

al pronóstico de ingresos presentados anteriormente. 
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.'FLUJO DE CAJA 
1 ES HUEVOS PESOS) 

JOL AGS SEP OC! HOV DIC El E FEB HIO 

SDPERAYI! OEL KES Al!ERIOR UJ50 
IHGRESOS 10000 llOOO 100000 115000 114000 lHOOO 265000 
!VI 1500 mo 25000 2mo 18600 moo 39750 
OTROS·· 

IO!ILE!TRAOAS llSOO 60950 115000 151600 142600 116100 304750 

GASTOS PREOPERATJVOS 5000 10000 
COMPRA DE ACTIVO FlJO Y OlP. 202000 111SDO 

GASTOS FIJOS 
SO!LDDS 10300 20600 20600 llOOO moo moo 39800 
IELEFOSO 2150 1900 4900 1900 10150 10150 10150 
ESERG!A ELECIRICA 1800 3600 3600 J600 7100 7100 7400 
RE!!! llOOO llOOO 13000 llOOO 26500 26500 26500 
AR!. OE Ll~PIEZA 1250 1250 1250 1250 2450 2150 2150 
AR!. OE ESCRllORIO 100 100 700 700 1450 1450 1450 
At;UA 200 100 100 100 900 900 900 
R!PiRCUCIOSES 6180 8920 15920 
IVA 
OTROS fllO llOO 1200 1200 2700 2700 2700 
CAPACITACIOH 1100 mo 
PAPELERIA Y FORllAS 50000 50000 
FLETE 5000 26500 50000 57500 62000 !07000 132500 

·comros 3000 1800 6200 

TOT!l EROGACIONES 5000 60000 237300 807l0 95650 !65470 ll8050 219070 230050 

DEF!CI! o SUIERAVIT'DE memo -1000 ·6000D -225800 ·!9780 m5o -ll870 -195150 27030 74700 
POR LA OPERACIOS 

PIHASC!AOO POR: 

APORTACION DE SOCIOS 5000 60000 225800 19780 3870 100000 
OIROS 10000 95450 -27030 -14100 

- E.~ m11mPE CIERTOS GASTOS SON !ElORES PORQUE 
LAS OPERACIONES UE LA E~PRESA mcm A !ODIO m 

• LOS SUELDOS AUKEHTAH ES DICIEMBRE DEBIDO A 
LOSAGU!NALDOS 

• El ESTE EfüPLO LAS REPERCCCIOSES SE PAGA! CADA 
DOS MESES 
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Analizando el flujo de caja anterior, se observan déficits de efectivo en los meses de 

. julio a octubre, asl romo en diciembre y en enero del segundo ano. Coil base a estos 

déficits los accionistas pueden y deben planear los momentos ·para reali2ar sus 

aportaciones. 

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

medios. En el flujo de efectivo cuestión de análisis 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 

Financiero Mexicano, ya sea por medio de préstamos bancarios, colocación de ·papel 

comercial, etc. 

Se debe contemplar el beneficio que tiene el obtener dinero de terceros, pero asl 

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 pasivos, 

se debe buscar la mejor opción para obtenerlos; es decir, anali2ar 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 superávits de efectivo 

de los meses de febrero y marzo se reduce el renglón de otros, es decir, se disminuyen las 

deudas contraídas. Para este ejemplo 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 habló de los gastos fijos. Paril el flujo de efe(tiVo se necesita 

incluir también a los gastos variables, que en su milyor parle para efectos de este ejemplo 

se ven representados por el "flete" que hemos de pitg.:tr pnra rubrir las rutas troncales, y en 
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, ai~s plazas la entrega y recolección. Otra parte de estos gastos es originada p<ir la 

coinisión pagada a' las oficinas conceslonadas . 

. C.!ando una empresa conúenza a operar, sus erogaciones realizadas en activo fijo y 

diferido le causan un IVA aaeditable lo suficientemente grande · para cubrir el IVA 

trasladado que se origina por las ventas. Para efectos prácticos no se separó el !VA 

aaeditable 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 anteriormente expuesto en el flujo se observa el concepto IVA solamente como una 

entrada de efectivo. 
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NECESIDADES FINANCIERAS 

.Con base a lá informaaón reportada por el flujo de caja se debe tener en cuenta los 

momentos en los que se Vil a necesitar efectivo para cubrir déficits, y contemplar 

anticipadamente las alternativas posibles de financiamiento; ya que sin el diner.o necesario 

en el momento oportuno el plan de negocio sufrirla desfasamientos u otros contratiempos. 

Los accionistas decidirán eii su momento, con la asesorla 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 consideración que el Sistema Financiero Mexifano 

ofrece una extensa gama. Desafortunadamente muchas de ellas no se encuentran al alcance 

de las micro y pequeña empresas. Hay que conocer las ventajas y desventajas de todas las 

alternativas que se encuentren a nuestro alcance y elegir la mejor de acuerdo a las 

circunstancias. 

Para conseguir recursos financieros una vez que la empresa ha prosperado en d 

ntercado se pu0dp emitir otr,1 serie an:ionari¡t pnr,1 alral'r el intrrés dC' im·l'rsionislds que 

quieran participar en el capital soda! de la empresa; si se realiza esto, se debe nddar 

siempre el no perder el porcentaje de acciones necesario para seguir teniendo el control de 

la sociedad. 
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CAPITULO CUARTO 

ORGANIZACION Y OPERACION 
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FILOSQFIA CORPORAJ'IVA 

Sf partimos de la base de que la· filosofla es la esencia o propiedades de las 

cosas, la filosofía corporativa es Ja esencia de una empresa; es el pensamienf.o o sentir de 

los. duellos · que va a regir las actividades de una organización. Debe ser captada y 

. adoptada por todos los miembros de la organización para asi poder lograr sinergia en ella. 

"Un servido es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es 

intangible y no resulta en Ja propiedad de nada" (8) Los servicios represenldn 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 producción o comercialización de 

dichos bienes. 

El hecho de que el servido no sea tangible, lo hace especial, ya que no se vende algo. 

palpable con cualidádes diferentes a lo que producen los competidores; lo único que 

podemos es "dar un mejor servicio" que nos distinga de los dem.1s, u ofrecer servicios 

diferentes a Jos de la competencia. Toda persona que quiera incursionar en cualquier 

negocio en la rama de los servidos debe tener una filosofla encanúnada a cyto. 

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

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

"Necesidad: experiencia dt> un est.1do de carencia "(9). 



"Deseo: la forma que adopta una necesidad humana de acuerdo a la cultura y 

· personalidad del individuo" (10). 

En la medida en que una empresa pueda satisfacer necesidades de los clientes mejor 

que otras. no necesitará vender sus productos o servidos, los clientes Irán a comprarlos. 

El estudio de· 1as ventas está completamente relacionado con la psicologla del 

comprador, por lo que tener un conocimiento psicológico de los clientes potenciales es de 

vital importancia. Hay que darle a los clientes lo que ellos desean; y lo que desean es 

sentirse importantes. "el impulso inás profundo de la naluraleza humana es el deseo de 

ser importante "(11). 

La filosofla corporativa más el conocimiento de las realidades de la empresa, las 

características de los mercados, capacidad y experiencia de los socios, pueden dar la base 

para buscar un posicionamiento. "Posldonamlento es la posición que ocupa una empresa, 

produclo o persona en la menle del consumidor" (12). Como ya vimos 200 empresas 

compiten en un mercado ron amplio desarrollo; si se quiere luchar contra cllas se debe 

estar consciente de las debilidades y ventajas competitivas que se tienen y atacar un 

se¡¡mento Je mercado con base a una caracterlstica que nos distinga de los dem.1s. 

F.n esl<" caso se buscará posicionamiento como un.a empresa que da un servicio 

excelentlsimo con alcance de domicilio a domicilio. Esa será la filosofía, servido de 

excelencia. En apoyo a esta filosofía se pueden adoptar ciertos criterios institucionales 

como son: 

· Adopción de un enfoque que cambie el crilerio de mayor obtención de utilidades por 

nwjor rnUdad en el servido. 
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• Difundir la idea y llegar a la convicción <le que el cliente es nuestro verdadero patrón y 

sus envios nuestra responsabilidad. 

• Desarrollar planes y programas que permitan dar seguridad y proyección a todas las 

per$onas que conforman el gran equipo que es la institudón. 

· Desarrollar y apoyar nuestros productos en la calidad y lanzar otros que demanda el. 

mercado, buscando adelantamos a crear nuevos satisfactores (creatividad de las personas . 

al servicio de la institución). 

• Abrir nuevos destinos que nos permitan una amplia cobertura. 



MANUAL DE ORGAN!ZAC!ON 

Un manual de organización es un documento que sirve a todos los integrantes de 

una empresa para conocer aspectos importantes sobre la organización de la misma. No hay . 

una regla útúca para realizar un manual de organización, e incluso algunas empresas 

elaboran distintos manuales para las diversas áreas que las conforman; en este caso los 

nldnuales deben ser homogéneos. Estos son algunos puntos considerados importantes 

respecto a su elaboración y contenido: 

- Un manual es una gula y una regla a seguir dentro de una institución, por lo que se debe 

cuidar que se cumpla 

- Los manuales deberán contemplar la estructura de los niveles jerárquicos, su autoridad y 

responsabilidad. 

-Independientemente de su forma, un manual de organización debe contener: 

) 

! Introducción. En este apartado se explica en forma clara y breve el contenido y propósito 

del manual, asl como las ventajas que representa. 

11 Pollticas y atribuciones. Las pollticas son lineamientos generales del marco de actwición. 

Las. atribuciones son focultades que a cada persona da el cargo que ejerce; éstas son 

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

111 Estructura de la organización. Conformación estructural de las áreas .que iritegran la 

organización " interrelación que existe entre cada una de ellas. Esta estructUra se 

reprl'senla grálkamenle a través de un organigrama, en el cual se aprecia füdlmentc el 

ord<·n j<'r.lrquko existente. La parte superior d" un organigrama propuesto para este tipo 

Je empresas quedada de la siguiente manera: 



r.EREN!E DE 
OPERACIO:IES 

m:RENTE nE 
VENTAS 

ORGANl;RAMA 

ASAMBLEA DE 
ACCIONISTAS 

'---. ·----~ .· C~Sü!O. 1 

CONSEJO ryE 
Atll!INISIRACION 

GERE!m: GENERAL 

GERSll'l'E DE 
PLANEACION 

GERElm: DE 
A!ll!INISIRACID:I 

~ 
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IV · D<isrrlpción de áreas. Se recomienda especifkar su objetivo, es decir, lo que se hace, lo 

que desea lograr o la razón Je existir de esa área; asl mismo es deseable incluir: 

La función genérica del área: Visión global de las actividades que desarrollan, 

orientada a satisfacer el objetivo global de la gerencia. 

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

alcani.ar el objetivo del área. 

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

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

exprofeso. 

Es importante hacer del conodmlento de las personas que trabajan en la institución, 

que existe un manual y el contenido del núsmo; ya que asl sabrán que posición ocupan 

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

Es importante tener un organigrama y en general un manual de organización por 

pequeña que sea la institución; obviamente este manual estará acorde al tamal1o de ésta y 

se irá adaptando conforme crezca la empresa. 

Adicionalmente al manual de organización que indica qué debe hacer cada área, se 

debe formular otro manual ( de procedimientos) que indique cómo hacerlo. Al igual que el 

anterior se puede realizar uno general. o bien dividirlo por áreas (todas las formas son 

válidas siempre y <UanJo sean rnmprensibl<'s y de fádl manejo). 

La infornwción que puede contener un manu.11 Je procedimientos es la siguiente: 
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1 Introducción. 

11 Objetivo del manual. 

Jll Procedimientos (nombres). 

En cada procedinúento se debe especificar: 

·A) Objetivos.- El propósito que se pretende alcanzar con la realización de las . 

operaciones. 

B) Politicas y normas de operación.- Las politicas orientan la aplicación de los 

pro1:edimíentos. Las normas de operación son lineamienios imperativos y específicos de 

acción que persiguen un fin determinado y son de observancia obligatoria en. su 

interpretación y aplicación. 

Ejemplo: Todo envio deberá ser despachado el mismo dla de su recepción. 

C) lkscripclón del procedinúento.- Se anotan las actividades de cada proceso en 

orden cronológico o secuencial precisando en qué consisten, quién, cómo, cuándo, dónde y 

para qué se tjecu~1n. las actividades deberán P.ntunerarse para facilitar su comprensión. 

Cuando la actividad implique la utilización de alguna forma deberá ano!arse el nombre. 

D) Flujograma.- Forma esquemática de la secuencia y/ o horarios de las 

actividades, personas, formas y materiales, incluyendo la• unidades de trabajo o los 

puestos que intervienen para cada actividad. 

E) formas e instructivos d1• llenado. A manera de ejemplo, en páginas siguientes se 
presC'ntará una guía aér(>a, así como un fragmento <.fo su instructivo Je llenJdo. 
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'"'.•: 

IV Glosario de· términos (en ca,;,, de ser necesario), para facilitar el manejo 'y comprensión 

del manual. 

Conclusión: 

- ~tos manuales deben ser comprensibles y de fácil manejo. 

- Estar permanentemente actualizados. 

- Tener la difusión adecuada. 

- Se debe hacer respetar su contenido . 

• 
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lnstrudivo par.1 el llenado del formato (adura-gula aérea 

1.- Fecha: Anotar dos dígitos por el día, dos por el mes y dos por el afio. 

2.- Descripción del contenido según remitente: Anotar sin abreviaturas la descripción 

completa del contenido que declare el diente. 

3.- Entrega a domidllo: Cruzar con una •x• el circulo blanco, en caso de que el cliente 

solicite sea entregado su embarque a domidllo. 

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.- Número de gula: Es el folio consecutivo que consta de cinco dígitos, el cual es la 

referencia principal para control e información de todo tipo. 

6.- Anotar la clave !ATA 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.- Dimen•iones: Anotar las medidas del embarque que se recibe en cenUmetros, por el 

largo, ancho y alto. 
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FORMAS Y CONTRATOS 

Cada compai\fa tiene su estilo propio en el manejo y disello de sus formas y 

contratos, aun cuando los datos existentes en las mismas son generalmente los mismos. 

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

seilala Ja autoridad, tomando en cuenta Ja consecución de los datos que solicitaremos al 

cliente; que su lamallo sea el adecuado y su presentación fácilmente entendible y 

agradable. Asi mismo en el número de coplas que se requieren. Identificando quién y en 

qué momento van a ser llenadas para saber qué tipo de papel es necesario, asl como si las 

mismas serán impresas vfa computadora, a mano o por máquina de esciibir; si las mismas 

deben de ser elaboradas en papel autocopiante, con papel carbón intercalado o no; si Ja 

compai\la cuenta con los recursos suficientes para manejar software para manejo de código 

de barras, o no; o bien caracterlslicas visuales distintivas para cada plaza (colores, código 

!ATA, etc). 

El código civil nos dice que "un contrato es un convenio celebrado entre dos o más 

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 transporwr bajo su inmediata 

clirección, o la de sus dependiC'ntes, por li<'rrit, aguJ o J.ire a personus. ,1nint.1fos, 

mercaderlas o cualquiera otros objetos". A su vez el código de comercio nos din• que un 

contrato de transporte se repula mercantil cuando: 

1 Tenga por objeto merrnderfas o cualquieru efodos de mnwrdo. 



· 11 Cuando siendo cualquiera su objeto, sea comerciante eJ porteador o se dedique 

habitualmente a verificar transportl'S para el público. 

Este mismo ordenamiento contempla en un capitulo especifico obligaciones y 

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

Para celebrar contratos es conveniente apegarse a machotes preestablecidos previa 

consulta y liberación 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 prestarán, o 

prestaremos a terceros, como son: 

- De transportación de paqueterfa 

De comisión mercantil 

- De recolección o entrega a domicilio 

- De transportación aérea 

- De créditos otorgados 

- Otros 

Pero íumlamenlalmente el contrato de adhesión que debe ser impreso al reverso de 

nuestra guia o carta porte y que es la vinculación de nuestro servido con cl diente. 

El adecuado diseño de nuestras formas impresa•, con controles numéricos permite 

<'Strl'Char el control inl<'rno opl'ralivo y administrativo de la compal'úa. A continuación nos 

n'forin'mos a algunos fomiatos y contratos t.¡ue rl'quicr<.' la arti\"idad susL.mtiva, sin que 
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·esto sea llmitante, ya que cada empresa tendrá los que juzgue conveniente para su 

. adecuado control. 

·Gula aérea.- Hace las veces de factura. Es una forma valorada (foliada) que 

se utiliza. para la identificación, cobro, transportación 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 identificación, cobro, 

transportación 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 vla aérea. 

Manifiesto de envios.- Es el documento que sirve para el manejo y control de 

la paquetería renútida por via de superficie, y genera el control interno operativo de 

recepción y envio de la paqueterfa y mensajería. 

Etiqueta de identificación del paquete.- Como su nombre lo indica es el 

documento que adherido al paquete lo identifica como un ente propio conectándolo con el 

origen, el destino, el número de la gula o carta porte, algunos servicios complementarios, y 

el peso o volumen del embarque. 
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SEQUROS 

Podemos decir que un seguro es un contrato mediante el cual los riesgos "inciertos" 

. de los individuos, se convierten en algo más certero, a cambio del pago de una prinlll a una 

compailla aseguradora; en otras palabras lo que se hace es sustituir la posibilidad de una 

gran pérdida por la seguridad de una pequeña. 

Las empresas se enfrentan a diversos tipos de riesgos que pueden afectar su 

desarrollo, por lo que deben contemplar la decisión de contar con algún(os) seguro para 

atenuar los riesgos que más los pueden afectar. 

Si pensamos en una empresa de envlos, entre los posibles riesgos que corre son el 

dailo o extravlo de los paquetes, y los accidentes automovillsticos o robo a sus unidades de 

transporte; la póliza que ampara la perdida de paquetes se conoce con el nombre de póliza 

de declaración, y consiste en reportar mensualmente la totalidad de envtos transportados, 

as! como los importes cobrados por los servicios. 

Dados los altos costos de las pólizas de seguro, algunas empresas han optado por 

crear coberturas internas para resguardar la mercanda, es decir, cobrar cierto porcentaje 

59bre el valor de los servicios o importe declarado con el cual se pagarán las perdidas o 

datlos de mercancía que se presenten. 

Cabe señalar que conforme a la Ley de Vlas Generales de Comunicación , las 

empresas de este t,>iro son responsables de los envlos que transportan , pero para evitarse 

el molesto tramite de hacer efectiva dicha disposición, normalmente la gente esta di•puesta 

a pagar el resguardo, que ¡¡Jenuis represenlil un porcentaje insignificante del imporle " 

transportar. 
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· ·Habriá que ·aclarar que el resgu~rdo puede ser optativo solamente en envios 

ten:~stres, y que en cnvfos aéreos Jas empr.esas ·en el mercado siempre cobran pOr un 

concepto similar 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. 

son: 

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

a) robos de efectivo. 

b) robos de activo. 

e) Incendios. 

d) responsabilidad civil. 
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Un perfil de puesto está fomtado por las características deseables y necesarias para 

que una. persona pueda ocupar satisfactoriamente un puesto dado; en el mismo perfil se 

puede incluir la capacitación necesaria para que la persona desarrolle su trabajo de manera 

óptima y acorde a los intereses de la institución. 

Para que una persona esté contenta en su empleo, debe de sentir desarrollo personal 

••n él. y que se le recompense en forma justa vla sueldo. Parn que una institución pueda ser 

competiU\•a en el mercado, sus sueldos deben estar acordes a él. Es recomendable tener un 

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

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

en cuenta lo siguiente: 

- Habrá empleados que tienen que realizar un arduo trabajo físico (cargando paquetes, 

estibándolos, etc.), por lo que entre las caracterlsticas requeridas estarán el no tener 

problcntas en la (O(umna vertebral, u otras limiwdones físicas. 

- Hilbrá empleados que serán responsables del traslado de los paquetes (choferes), los. 

rnales deben tener un grado de responsabilidad excelente, ser honestos y no ser bebedores; 

J,1 edad también es importante. 

- Los enrnrgados dt' ofidna deben tener Ja suficiente sagJcidJd pitra rcsoh•cr dl:' la ntcjor 

m1.tnPra las silmll iom•s y prohlC'mas que a diario sr C'starán susdt.indo. 
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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 

realimndo este trabajo (abril de 1995). 

La capacitación puede ser externa· o interna; en ella se tratará dé motivar al 

personal y se Je inculcará la filosofía corporativa. Se debe realizar de la manera más 

amena para que los empleados puedan sentir que salen de su rutina diaria y aprovéchen 

mejor su pértodo de capacilacióIL Dicha capacitación se reforzará con vldeocasseles u 

·otros materiales que se consideren convenientes. 
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LOGJSTICA 

La logística comprcnde el suministro y movlmiento de materiales, personal, equipo 

y pr~uctos terminados, tanto dentro de la organización, como entre ésta y el medio que 

la rodeá. 

'La logística cn las empresas hoy en dla es de vital importancia. Sin embargo, por 

años ha sido un área no sólo olvidada sino ninguneada. Toda persona indeseable en una 

empresa era enviada al departamento de tráfico, distribución o transporte. De ahl que en 

la actuali~d estemos en pañales en este rubro, pues no hubo capacitación ni atención al 

mercado. Comparativamente hablando podemos decir _que estamos 10 ados atrás de· 

fatados Unidos" dijo ~l presidente de la Asociación Nacional de Gerentes de Distribución 

y Tráfico (13). 

En un negocio en el que el cliente busca rapidez es necesario manejar la logística 

como un arma importante; contemplar a empresas especializadas en este campo, o bien de 

tener un departamento de tráfico . 

Hablar de logistica implica hablar de infraestructura en oficinas, en equipo de 

transporte y reparto, de itinerarios, de personal capacitado y de rutas. Todos estos factores 

bien t•ngr.rn,1doS y &1finados que permitan la transportación de en\'ios de .la mejor, más 

rápida, segura y económica forma para d usuario. Para esto se debe tener conocimientos 

que nos permitan abatir tiempos y hacer coincidir eventos, personas y/o envlos, que a su 

vez puedan ser rápidamente desagregados y continuar su operación hasta llegar al 

destinatario. Cada empresa tiene diferente forma de llamar a rad,1 uno de estos elementos 

pero di ÍÍfütl ~iguen siendo las mismas operadonf.»S <le n~c>pdón. traslado, concrntrarión, 

\'erifkadón, remisión de envfos y entrega, la espina dorsal del servicio, 
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independicnt<•mente de como las buutice rada rompañld (sem;lnlirn). De ht•rho lodos estos 

· rleméntos son conocidos por lodas las empresas nadonales, e internJdonales, dependiendo 

de su potencial económico para su mecani1..idón. 

En rl raso de empresas Internacionales del primer mundo, cuentan con un 

aeropuerto hob que consolida la totalidad de los envlos, previa remisión de datos vla 

satélite y en tiempo real, al mismo hob y a los destinos que permiten preestah!ecer las 

rutas de despacho y entrega a domictlio bajo software mucho antes de llegar la paqueterla. 

Asl mismo este aeropuerto hob recibe a todos los aviones entre las 20 y 24 horas y los 

despacha entre la 1y4 a.m. para que puedan ser entregados al día siguiente. Vale la pena 

señalar que son decenas de aviones los que aterrizan y desper,an de esle aeropuerto, cada 

noche; trayendo consigo miles de paquetes que deben ser rrdaslfirddos para su 

encamiilamiento por medio de bandas transportadoras y lectores ópticos que aseguran <•1 

dúiamismo requerido (\'la código de barras). 

Por lo aqtú comentado nos podemos imaginar el rnslo de la infraestrudurd p•ra 

soportar esta logistlca y brindar el servicio que el cliente requiere. (Nexl day). Asl 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 fomlJ paulatin.i de 

acuerdo a las necesidddes del mercado y al potencial de inversión que los socios quieran 

aportar. 

El hablar de logistim implica hablar de .rutas tronrnlrs. rutas radialt•s y rulas d1• 

reparto en la ciudad. Ruld.s tronrall'S son aquelfJs 4ue in,·oluc:r,1n \"arias dudad<.•s C'O d 

p,ti~ y que C'I trnn~porlc de n•pJrlo \'~l tordllÚo und pur und. Rutas radii1IPS son Jquc-llns 

ljUl" sr cslahh•<"rn p,ir.1 lfo,·,u PI SC'rvido d l'iudddrs '-JUl' la ruld tronraJ no lor.t. S<~ tClnM 



' éonto ofid.na central una dudad de la ruta troncal y de esta dudad se rt'Colecta y entrega a 

las ciudades que forman la ruta radial. 

Cuando una dudad es grande la recolección y reparto dentro de ella se vuelve 

complejo y ei'\.!Xasiones es recomendable establecer hobs de operaciones, en los cuales se 

concentra la carga para repartirla a las oficinas regionales dentro de la dudad. 

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

radial. 

Como se recuerda, la etapa número uno abarca las ciudades de México, 

Guadalajara, Monterrey y Culiac4n. La logística recomendable para dar servido a estas 

ciudades es la siguiente: 



CULIACAN 
1300H'l5 15 00 HRS 

MONTERREY 
19 OOHRS B 00 HRS 

8~0HRS 

Ts~c/'~s 1900 HRS 

J.f~S MEXICO 

ª'' 
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Como en mensajerfa cada minuto que pasa es un minuto menos para hacer las 

. entregas, aprovechar la noche es Importante. 

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

rÍl!Íl MEX-GD.lrCUL y una sola para la ruta MEX-MTY. 

Se puede ofrecer el servicio terrestre con los siguientes tiempos: 

MEX-GDL o viceversa 

MEX-CUL o viceversa 

MEX-MTY o viceversa 

GDlrMTY o viceversa 

CUL-MTY o viceversa 

Entrega en 

24 horas 

24 horas 

24horas 

48 horas 

48horas 

Asimismo, los Itinerarios serán los siguientes: 

Ruta 1 

Población 

México 

Guadalajara 

Culiacán 

Ola de llegada Hr. llegada Ola salida Hr. salida 

4:45' 

13;00 

o 19;00 

5;00 



Ruta 2 

Población 

Culiacári 

Guarutlajara 

México 

Ruta3 

Población 

México 

Monterrey 

Ruta4 

Población 

Monterrey 

México 

Ola de llegada 

o 

Ola de llegada 

Ola de llegada 

86· 

Hr. llegada Dfa salida Hr. salida 

o 15:00 

23:00 o 23:15 

9:00 

Hr.llegada Ola salida Hr. salida 

o 19:00 

8:00 

Hr. llegada Dla salida Hr. salida 

o 19:00 

8:00 

Al poner en operación la segunda etapa de crecimiento, se deben optimi7.ar los 

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

dudades tcrmin•les no se vean afectados. 
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Cl.ÍLJACAN 

1 
r5 HRS 

MAZATLAN 

MONTERREY 

I 
seo HRS 

!/ 
/ 

3 ao MRs !/ 
S.L.POTOSI 

'l kco HRs 

f 
~ARo 

~ 
315HRs 

~ '9 30 HRS--IRAPUATO-. 
GUAOALAJARA _,, ,,,,- \ 

LA CELAYA PIEDAD 

'\' 
MEXICO 
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En el ejemplo anterior se pone en operadon una rula radial que comprende las ciudades de 

Irapuato, Celaya y La Piedad. l.a rula troncal tocará la ciudad de lrapuato, y de esta 

·ciudad se coordinará la n..:olccción y entrega a domicilio en las ciudades de Cela ya y La 

Piedad. 

Hay que observar que en la gráfica no se presentan las horas de Uegada y salida, 

sino los tiempos entre ciudad y dudad. 

Asi mismo, como tanto la rula que va de México a Culiacán y la que va de México 

a Monterrey tocan Querélaro, se presenta la oportwúdad de mandar toda la mercancta que 

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

Querétaro los envlos que se dirigen a San Luis Potosi o Monterrey; y de Querétaro sacar la 

. nueva rula que correrá de esta dudad a Monterrey. 

De igual manera si asl se decide y para calentar el mercado se puede ofrecer el 

servido de entrega a 24 horas de las ciudades de lrapualo, Celaya, La Piedad y 

Guadalajara a Monterrey, mandando la mercanda vla aérea, absorbiendo la empresa este 

costo. 

En un futuro cercano y conforme vaya aumentando la cantidad de merranda a 

transportar, se realizarán dos o más l·orrid,1s ni dfi.l p,1r.1 rada rula troncal. por !o que se 

reducirán los tiempos. 

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

que existen en el menado (vía terrestre) y que son: 



1 

1 

1 
1 

Distancia Tiempo de ·entrega 

lOOOkms 24 horas 

2000kms 48 horas 

3000kms 72horas 

En el servicio de recolección y entrega a domicilio la logislica también juega un 

papel primordial para optimizar tiempo y costos y poder ofrecer un mejor servido. 
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OPERACION 

En las empresas de servicios como ya se dijo, es recomendable tener un manual de 

operación·, que contemple toda la logística para llevar a buen fin el servicio. Es importante 

que ·el personal esté debidam.ente enterado del contenido del manual y cuente con 

capacitación periódica, a efecto de desempei'iar adecuadamente la •cth•idad que le 

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

Se coruidera adecuado tratar de explicar la operatión de este tipo de empresas sin 

tener en cuenta las formalidades de un manual, para que se tenga ,una mejor comprensión; 

y con base al entendimiento personal se pueden elaborar d,iferentes manuales 

operacionales. 

El servicio puede empezar cuando un cliente telefónicamente. o por contrato 

señalando de preferencia días y horario, solicite una recolección a domicilio. En rnyo caso 

el operador de la camioneta debe de tener pleno conocimiento de los sen·icios, 

rnnversiones y cobro de cada servicio, eslo es, debe de tener las cualidades que reunan el 

perfil adC!'cuado, como es atención a clienles, saber condudr, saber documentar, c.:drgar y 

es libar. 

Cuando un diente ~e presenta en una ofidna se le mueslr,u1 los difen•nlcs Sl1rvidos 

Y. sus beneficios; en caso de que llegue solicitando un ser\"icio en esped.11 se le obsequi.i 

información imprl'Sil para rC'cordi.lrl<• los dC'más sC'n·kios lfUP Sl• ofrC'n•n. Und \'l'Y. hPrhJ Id 

elección se procedp a llen_ar Ja (arta porte o guia drrra ('XprC'ss qu(' rorrl"sponda. Sr cobr,1_ 

y/o sr Pnlrrga <:opid dl•pendic•ndo si C'I ~l'r\'ic.'ltl l'~ dl• tohrl1 l'll dE'stino o l'O origl'n. 
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La paqueteria se baja a piso o a platafom1a, en donde se bautiza con etiquetas de 

identifkarión. SE' concentra en área espt•<ifira para su rlaslficarión por destino, anolúndosc 

en ese monwnto en los formatos llamado n1anifiesto (via de superficie) o express remitido 

(<>xpress.aérro) por cada uno de los destinos. fate documento sirve como verificación de la 

canlidad anotada en él contra las piezas reales y puede servir de base para los embarques 

correspomlientes . Asi mismo se debe elaborar un manifiesto para cada destino, el cual por 

disposiciones legales debe acompañar a la paqueterla correspondiente (embarquesi con 

UJld copia de este mismo documento la oficina de destino verifica lo recibido ftsicamente, 

fim1ando de "ok" o asentando las aclaraciones correspondientes. Si esta carga tiene 

reexpedición, se conjunta con la vendida a destino por esa oficina y se llena un nuevo 

m.1nifiesto. 

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

acuerdo a la operación. 

Los envfos recibidos son clasificados en tres grandes grupos que a su vez serán 

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

- Reexpedición 

- Ocurre oficina 

- Entrega a domicilio 

Reexpedición a su vez se reclasifica por puntos de destino o de nueva reexpedición, 

rnnsolidándosl' con la mcrcanrfa recibida a cada destino, c~n un nuevo manifiesto. 

l.o!-. l!ll\'ios m:urrc ~on rcladonados en un libro (libro de enlt·t~gas ocurre) l!O donde 

S<' asientan la fecha de recepción, el número de la guía, el orig<'n, <•I deslinatario, el 
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remilenle, el tipo de piezas: PI número de eUas, un espado pard firma de recibido, otro 

espado para Ídenlifkarión y otro espacio para la fodM en que se recoge el paquete. Se 

acomoda en estantes los envios recibidos de acuerdo a la dasifkad6n numérlca del último 

número o por plazas de origen. 

Respecto de los envfos que llegaron con servido entrega a domicilio, se clasifican de 

acuerdo a rutas de reparto para ser entregados. Cada camioneta llevará un manifiesto de 

· entrega a domicilio en el que recabará firma y dalos de idenlificad6n; dejando un aviso en 

caso de no encontrar al destinatario o persona que reciba; y como máximo hasta dos, en 

este último nulificando que pueden pasar a la oficina por sus envíos. 

Muchas compailfas solicitan el servido de acuse de recibo con el que facturan o 

cobran lo vendido. En esle caso hay que recabar datos y firmas de recepción y regresarlo a 

origen dé inniedialo para ser proporcionado al remitente. 

Es importante, as! mismo, que el personal identifique daram<•nte cuando el servicio 

es por cobrar en destino para que se efectúe el cohro contra la entrega del envio. 
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SERVICIOS 

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

proporcionan son: 

• Atención en mostrador y domicilio 

• Venta de servicios: 

·Flete 

· Acuse de recibo 

; flejado 

·Resguardo 

• Recolección 

· Entrega a domicilio 

- S<'n·ic:io ol·urre 

• Exprrss aéreo 

AJ.· Atención en mostrador y domicili~. Debe ser rápida, respetuosa y hacer que el cliente· 

se sienta en confianza. Se deben resolver todas sus dudas y ofrecer verazmente nuestros 

servicios sin exageraciones ni engaños. Se requiere excelente presentación en los 

rmplrados qur tienen contacto con los clientes ya que son cl punto de interrelación entre 

todos los miembros de la empresa y el cliente. 

B).· Flete.· Es el "producto" principal de una empresa de paqurlcrid y mensaje1·ía. Para 

vender este se1vicio hay que vendPr: 

l~.ipidcz 

Seguridad 



• Alcance (cobertura de nuestro sen·icio) 

Precio 

C).- Flejado.- Es uno de los servicios adicionales y que representa un buen margen de 

utilidad, además de ser relativamente barato para el cliente. Flejado es el acordonamiento 

adecuado para elevar la resistencia de la caja. 

D).- Resguardo y Valor Declarado .- Al transportar mercancfa se corren riesgos como son 

la pérdida total, parcial, dailos al paquete no Imputables al mal empaque o manejo de la 

mercanda ele., por lo que se ofrece una cobertura interna que hace las veces de seguro de 

la mercanda. Para el servicio terrestre recibe el nombre de resguardo y para el Servicio 

aéreo valor declarado. 

E).- Recolección.- F.s el servicio que se presta al ir a recoger el paquete a Ja dirección del 

remitente. Algunos clientes se ven imposibilitados de ir a depositar sus paquetes a las 

oficinas, por Jo que al ofrecer esle servicio hacemos más grande nuestro mercado. 

F).- Entrega a domicilio.- La entrega es el punto culminante del servido ofrecido; si se 

logra que el servido de entrega a domicilio tenga buena penetración, la empr~ estará 

poniéndose en rontaclo con gente que también puede necesitar en un futuro de sus 

srn·icios; por <'nde es una buena oportunidad para hacer publicidad. 

G).- Ocurre.- Se le da este nombre cuando el remitente o el destinatario acude a la oficina 

a d"positar o recoger sus paquetes. Se puede combinar el ocurre t•n origen con la entrega a 

domicilio, o recolección ron ocurre en destino, dependiendo de las necesidades del cli!'nle. 
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H).- Acuse de recibo.- Algunas veces los clientes desean estar seguros de que su envio ya 

se entregó, y solicitan este servido. El ·brindarlo puede tener complicaciones para · 1a 

empresa si 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 algún cstravio del 

. acuse original. Una vez firmádo el acuse de recibo por el destinatario se aconseja regresado 

por fax a nuestro cliente. 

1).- Flete por cobrar.- Servido en el que se nos pagará al momento de entregar el paquete. 

Al operarlo se corre el riesgo de Incumplimiento de pago, por lo que si se pretende dar el 

servido hay que tener ciertas 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 transportación aérea es más rápido 

que el de transportación por tierra y en la mente de los clientes está la idea de que es más 

seguro. En donde se tengan oficinas y haya vuelos comerciales se puede ofrecer este 

servicio, para lo cual se necesita mantener contacto con varias aerolfneas vla contractual. A 

nivel internacional el servido lo reduciremos a mensajeria, ya que querer abarcar 

paqueterfa, implica un conocimiento total de las leyes aduaneras. dificultando en extremo 

el servido rápido. Este servido se podrá ofrecer sólo de origen a destino ya que en el 

extranjero no tenemos oficinas para recibir sobres. 

Se debe exhortar a nuestros empleados de atención al cliente promover entre 

nuestros usuarios Id venta de los servicios adicionales que presta la empresa. La labor de 

venta debe realizarse lnleresando al cliente de las ventajas que le representa el uso de 

cada uno de estos servidos, de tal manera que sienta l.1 <'r>nvenienria de usarlos. 



Und empresa sobreYive grad•s a las ventas; para poder \'ender, se debe Informar al 

pilblico de nuestros servicios y los beneficios que ellos les pueden dar. 

Para que la labor de venias sea más fácil, se necesita tomar derlas medidas, como 

son: 

•Tener ofidnas bien localizadas con anuncios adecuados: 

• Hacer visitas personales a las compailfas (clientes potentiales), haciendo énfosis 

en clientes usiduos. Se debe visilar directamente a la persona que dedde sobre la 

utillzatión de estos servicios. 

Esta actividad es de gran importantia, ya que permite acercamiento con el cliente, 

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

• En las ofidnas se debe proporcionar al cliente folletos o trlpticos, donde se iilforme 

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

• Tener y actuall7.ar una polltica de promúdones por medio de la mal po<famos 

obsequiar a nuestros clientes plumas o llaveros con el logo. nombre o lema de la compañia; 

de esta tttanl•r,1 será ~1.s fácil quP nos rC"rurrdC'n (podrPmos posicionamos rn su mrnl<' ). 

" Promoción de ventas son loo incentivos de corto plazo para fomentar la 

adquisición o venta de un producto o servicio".(14). La promoción es muy importante por 

lo se debe pensar formas de promoción <JU<' se utilizdtán par.1 dar " conocer a la clientela 

los servicios lJUC se prestan. 
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Se debe de OÍidar en todo ~tomento la calidad del servicio, yn que de no hacerlo 

corremos el riesgo de perder para siempre a un cliente. 

¡.] área de ventas es de las más importantes dentro de una empresa. Esta área es la 

encargada de transmitir a Jos clientes Jos beneficios y cualidades de los productos· o 

servicios que la empresa ofrece. Para la toma de decisiones son imprescindibles ciertas 

estadlsticas de venta como son: 

- Estadlsticas de ventas mensuales por oficina, por ciudad, por región. 

-Estadlsticas 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. que den 

atendón al cliente (quienes se encargarán del control y seguimiento de correspondencia y 

recia maciones ). 

En forma permanente las empresas necesitan conocer quienes son sus 

competidores más importantes, sus principales clientes, la tendencia del mercado, etc. Se 

debe tener una investigación permanente de nuevos mercados y productos. Todas estas 

tareas son también responsabilidad del departamento de ventas. 
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CAPITULO QUINTO 

DiilECCION Y CONTROL 
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MAIERJAI IZACION DE !.A Fil QSQF!A CORPORATIVA 

Como se comentó, filosofla es la esencia o propiedades de algo, que al maierializarla 

refleja una imagen. A esta fotografla se le llama imagen corporativa, y es el patrón a 

seguir para materializar el tipo de servido que se desea prestar; es decir, si hablamos de 

prestación de servidos de excelencia, no podemos menos que proyectar imágenes de 

excelencia . en el contacto con nuestros usuarios y proveedores. Esto es, se tiene que 

desarrollar una imagen distintiva que sea la guía de desarrollo; es decir, 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 

- Características y diseilo de camionetas 

- Caracterlsticas distintivas 

Publicidad acorde 

Fisonomla y caracter!stlcas del personal 

- Formas impresas 

- Oficinas 

: " •. ··f .. : ···'-'· 1 < ~ ·'""~ •• ··-··. •' 
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Tomando como ejrmplo el concepto oficinas se tiene que definir las características 

necesariás y distintivas, para su contr<1tadón y puesta en mnrcha como son: 

c[.a ubicación de éstas debe ser en lugares apropiados, que de preferencia tengan las 

siguientes caracterlsticas: 

+ En avenida de alto tránsito 

+ Cercana a otras paqueterlas 

+ Con estacionamiento para clientes 

+ Con espuela para carga y descarga 

+ Sin limitación de horarios para tránsito de camiones p.Sados 

+ Con superficie superior a los 40 mts2 

+ Cerca de zonas industriales, comerciales 

+ Bien iluminadas 

Como instrucción imperativa se debe contemplar una imagen corporativa en todas 

las oficinas agradable al usuario y que sea distintiva dcl servido que queremos prestar, 

destacando logotipos y colores homogéneos en todas, predominando los colores claros 

susceptibles de absorber el uso rudo del manejo de paquetes. 
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C!RCULOS DECAL!QAD 

Existen un sinnúmero de herramientas que pueden servir a un administrador para· 

·el mejor funcionamiento de una empresa. 'El management tiene mucho de arte y muy poco 

de denda" (15). Por Jo que Ja manera en que cada persona lleve una administración será 

su arte. 

Los clrculos de calidad son una herramienta de administración usada en Japón, en 

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

tan diferente, como. la mexicana, serla peligroso, pero si se pueden tomar ciertos principios 

que rigen Jos círculos de calidad y aprovecharlos adaptándolos a Ja realidad mexicilna. 

El empleado aparte de su sueldo necesita estimación y autodesarrollo. El lograr un 

clima de confianza denlro de la organización en el que los empleados estén a gusto, hará 

que su productividad sea mayor, y en la medida que logremos que adopten las melas 

institucionales romo suyas el negocio irá hacia la prosperidad. 

l'll los circulos de calidad se busca que los empleados participen en la solución de 

problemas que aquejan a la organización (dirección), lográndose aportaciones valiosas. 

Con un poco de lógica puede darse uno cuenta de que los problemas operativos se 

pr<-sl1nlt1n diariilrnentc en el drea de trabajo de una empresa; en este raso en el mostrador, 

en las camionetas, en el aeropuerto, ele.; quizá 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 nueslras. 

H,,, '" s<mlir al empleado que ~'S imporlanlc pdl"a l,1 organi7.arlón. 



102. 

Un ambiente de cordialidad, respeto y disciplina debe ser inculcado desde la 

gerencia general de una lnstitudón, de este modo toda la orr,anl?.adón captará que es 

verdadero. 

"El desafío que plantean los cirrulos de calidad es lograr incorporar a los 

trabajadores de una empresa a un movimiento en el que voluntariamente se empeñ<'n en 

hacer mejor su trabajo y optimizar los recursos que manejan; por supuesto el único camino 

para lograrlo es modificar su actitud personal hacia el trabajo. y para ello es necesario 

comprometerlos de modo que cooperen con la organización de la emprl'Sll despertando asl 

la necesidad de r~allzar su labor en equipo y armorua ron sus compañeros" (16). 

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

los libros especializados para ello podemos señalar que sus pasos básicos son: 

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

Invitarlos a colaborar en la solución de los problemas qu" los aquejan. 

- Di~tlnguir o poner nombre al circulo. 

- Poner las reglas del juego,"respeto personal respeto a opiniones, una sola 

respuesta a la vez, orden para hablar, no hablar de poUtica, religión o sueldo. 

-Identificar por votación los problemas base 100. 

- Generar torment•s de ide,1s. 

-Aportación de posibles soluriones. 

Esto hare que <•l trabajador sienta que su palabra es es.-urhada y lo rompromcte rnn 

sus ideas y sus aportaciones1 es decir, st? le propordond illgo de la fasl' de l,1 d.ircrdón dP la 
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SUPERY!SJON y DIRECC!ON 

En una empresa de servidos es muy importante Ja supervisión y dirección ya que 

tiene constante 111ovlnúenlo la función sustantiva, que es la de remitir de un lugar a otro 

con eficiencia los erivl~ de terceros. Hay que imaginar qué ocune cuando un paquete 
j 

tiene como destino Mérida y lo remitimos de Mexicali. 

Es muy importante la capacitación de nuestro personal, pero más aun la supervisión 

que se haga del cumplimiento de las normas y procedimientos, y sobre todo del correcto 

manejo de los paquetes (en toda la extensión de la palabra). 

Podrlamos definir las características del puesto de supervisión como: 

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

R).· Es el eslabón que une al cuerpo gerencial con los trabajadores y empleados. 

C) .• En muchos casos es el transmisor de órdenes e información de la empresa 

a sus trabajadores. 

D).· Normalmente es el polarizador de inquietudes y deseos de los trabajadores.· 

Asl mismo debe de tener atributos especiales como son: 

Don demando 

Debe hacerse sentir a Jos supervisores que son parle del cuerpo 

adn1inistrt.1ti\·o. 

Todo suprn•isor es un jefe (de preforrncia un lidrr). 

J-.1 ~upervi!'tor lll'n•silc1 pr<!parc1r~e f..•n \'dfiJs árN1S dPI qut•h1HPr Je• IJ empresa, 

ya lfm' la funrión a supc"rvisar tiene interfases con otras áreas. 
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Podemos subrayar algunas témlcas de supervisión: 

Método directo.- Se ejecuta en forma directa sobre el trabajo que Ye está 

desarrollando, generalmente es visual e instantáneo. 

Método indlrecto.- Se verifica a destiempo y en otro sitio, se utilizan 

documentos y quehaceres de otras áreas o en otros sitios. Ejemplo: se supervisa que los 

envlos remitidos de Guadalajara a esta Ciudad de México fueron los correctos, 

comparando la forma express remitida, vs. los envíos físicos 

recibidos en el aeropuerto de México en el vuelo • ""'" • 

En el caso de empresas de mensajerfa y paqueterfa, la función de supervisión es 

muy importante, ya que los elementos que conforman el grueso del personal tient>n 

promedio escolar de segundo ailo de preparatoria, y algunos otros, como los estibadores, a 

veees no llegan ni al mlnimo de secundaria. Es válido mencionar que existe rotación en los 

puestos bajos, por lo que las funciones de capacitación y supervisión son sumamente 

importantes. 

Respecto de L1 dlrección de la empresa ésta debe de ser una función dinámica que 

impulse y modere la voluntad de todos y cada uno de los miembros de la organización, 

para que sus acciones se realicen conforme a los planes aprobados y asi alcanzar los 

objetivos. 

Existen muchos estiJos de mando, asf podríamos mC"ncionar que c .. 1di.1 diredor tiene 

su estilo propio y le imprime parte de su personalidad. Esto es válido siempre y cuando 

se tC'speten los linraniientos filosóficos de fo entpresa y alcancen Jos ohjc>tivos deseados. 
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Para ejercer la dlrección, se deben emitir reglas claras que permitan hacer más 

· trlutsparente la función como: 

Fijarse con toda claridad los Unútes de autoridad de cada jefe así como su 

correlativa responsabilidad. 

Normalmente la dirección de una empresa de este tipo descansa en cuatro áreas 

fundamentales, que son: 

- La Gerencia de Operaciones.- Encargada de la actividad sustantiva, en todos los 

puntos de la cobertura. Debe de estar enterada de todo lo que ocurre diariamente a lo 

largo de las rutas y en las oficinas. 

- L1 <.;erencia de Ventas.- Se encarga de la promoción de ventas y desarrollo de 

nuevos servicios. Esta función se da desde el nacimiento de la empresa, pero tiene su 

máximo despliegue cuando la empresa tiene ya un reconocimiento en el medio, que le 

p<>rmite dar origen a ventas institucionales a grand<>s corporaciones, manejo de créditos y 

desarroUo de nuevos productos. Se encarga de vigilar y cumplir el pronóstico de ventas, 

•si como supervisar los puntos de venta. 

- L1 Gerencia de Planeación.- Su futición es planear adecuadamente el desarrollo de 

la empresa, materializar las etapas de crecimiento, coordinar los planes y programas de las 

otras gerendas, como son presupuestos, manual~, procc>din1iC'nlos, ele 

- Lu Gerencia de Administración.- Su función es el manejo y control de todas las 

áreas administrativas como es la contabilidad, personal. cr~dito y cobranzas, facturación, 
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. lesorerfa, sen·icios generales, ele. Esm es una función de apoyo hada las otras gerPncias y 

direcd6n. 

El nacimiento de cada gerencia se va crismlizando por la misma necesidad y 

desarrollo de Ja compañia. En pj nacimiento de ésli!, varias funciones pueden ser 

absorbidas por otra área o Ja misma dirección. 
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CONTROL Y AUDITORIA 

El control éonsiste en verificar si todo se esta reallzando conforme al programa 

adoptado, a las órdenes impartidas y a los principios admitidos. .Tiene la finalidad de 

seilalar las fallas y los errores, a fin de que se pueda repararlos y evitar su repetición". 

El control busca valorizar lo que se hizo y aplicar medidas correctivas en caso de ser 

necesario, para que la ejecución esté de acuerdo con lo planificado. Al ejercer control se 

evalúan los resultados obtenidos y se busca explicar las diferencias entre éstos y lo 

anteriormente planeado para ver si estas diferencias tienen razón de existir, es decir , 

anali.zar si los presupuestos tuvieron alguna falla, o si las hubo en la ejecución de las 

acciones. 

Aunque el control es la última 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 operación de la empresa 

para ir evitando fallas de manera permanente en el momento mismo que se desarrolla la 

operación. 

Al hablar de auditoría lo primero que viene a la mente es: la verificación de las 

cifras que se presentan en los estados financieros; sin embargo, la auditoría operacional 

adquiere gran importancia en este tipo de empresas, ya que es una herranúenta 

importante por medio de la cual la dirección corrobora si se han cumplido los 

proredimientos y polfticas establecidas y que tan efectivos han sido los controles 

implementados, para que en su caso mejorarlos o cambiarlos. 
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El ·gfro · de ·1a paqueterla y mensajeria requiere descentralización en cuanto a su 

operación, es dedr, se tie~en ·diversas ofldnas distribuidas en toda la república, y las 

operaciones se realizan simultAneamente en lugares distantes, haciendo necesario tener 

_una revisión constante de su correcta operación. 

Será decisión de la dirección si abre un departamento de. auditoria dentro de la 

empresa u opta por contratar los servidos de un despacho de auditoría externa; 

obviamente cuando una empresa inicia no cuenta con los recursos necesarios para ello, 

pero ·a medida que va <Tedendo se vuelve necesario pensar en un correcto plan de 

auditoria. 
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CONCLUSIONES 

El rmprender un negocio sien\pre será un riesgo P.n el cual se puede perder o ganar 

dinero. Un riesgo que para ser tomado d<•be ser evaluado, contando ron la mejor 

irÍfonnadón disponible antes de lomar la dedsión final. 

El pais precisa de gente que arriesgando su dinero logre crear fuentes de empleos y 

aumentar el ''alor de l.1 economía nadonal. A esta gente le presentamos la bondad de este 

negocio r parte de la información que necesita para que su decisión sea la más adecuada si 

desea im•erlir en el ramo de la paqueteria y mensajerla . Todos los puntos analizados en 

este trahajo son fal'!ores que pueden llevar al exilo o al fracaso a una empresa de envfos, 

mas hay muchos qu<• de igual manera son importantes. 

A la gente interesada en este proyecto, asi como a todos Jos empresarios de México, 

se les exhorta a comprometerse con la ca!Jdad, ya que a través de ella el pals Irá 

adquiriendo respeto internacional, mediante sus productos o servidos. 

Para una empresa de servicio, la calidad debe ser una obligación si se quiere tener 

éxito. México necesita crecer, y el transporte de m~rcancias y paquetes en general de 

manena rápida y a un precio arresiblc es uno de los granitos de arena necesarios para 

lograr~ anhc>lado crecimiento . 
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APENDICE 



TARIFA VIA DE SUPERFICIE 

Utilizada por \'arias empresas para el cobro .del servido 

Mt'j¡sajerja.-sobres Ocurre Domicilio 

N$ 

Deo a 1000 km 10.00 14.00 

De 1001 a 2000 km 13.00 18.00 

Paq.u~t(!{q (Nuevos pesos) 

Flete 

Kg •• 10 20 30 40 so 60 70 80 

Hasta Cm3 ... 1000 8000 27000 64000 125000 216000 343000 512000 
6 
Kin. 

200 12.00 16.50 19.50 24.50 31.50 37.00 42.50 48.00 

400 12.50 18.50 23.50 29.50 37.00 43.00 50.00 56.00 

600 14.00 22.00 26.00 33.50 43.00 50.00 56.50 64.00 

800 15.50 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 78.00 88.50 

1-!00 21.00 31.50 41.50 50.50 64.00 74.50 85.00 %.00 

1600 23.00 35.00. 44.50 55.00 69.50 81.00 92.00 103.50 

1800 24.00 37.00 48.50 59.00 74.50 88.00 99.00 112.00 

2000 25.50 40.00 52.00 64.00 79.50 92.50 106.50 119.50 



Sen1idos ad)dooales· 

Entrega o recolecdó11 a domicilio (por pieza, mismo domicilio) 

De l a JO pzas. 

De 11 a 20 pzas. 

De 21 a 30 pzas. 

De 31 en adelante pzas. 

A.cuse de recibo (por cada uno) 

Fleje 

Cajas hasta 8,000 

64,000 

216.000 

512.000 

Valor declarado 

Cm3 

N$ 8.00 e/u 

7.00 

6.00 

5.00 

N$ 8.50 

N$ 2.00 e/u 

3.00 

5.00 

6.00 

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

!VA 

15.00% sobre el cobro del servido 
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TARIFA EXPRESS AEREA 

.utilizada por una empresa nacional. 

Mensajería (sobres) .. 

Entrega a domicilio 

Ciudad Area MetropoUlana 

No im¡iorta los l:ms. N$ 25.00 32.00 35.00 

Vaque te ría 

Corte de guía N$ 10.00 

Acarreo N$ 1.50 más NS 0.23 x Kg. 

Recolección domicilio Ciudad N$0.50xKg. Mlnimo N$ 7.00 

Me.tropoUtano 0.85x Kg. 10.00 

Entrega a domicilio Ciudad N$0.50xKg. 7.00 

Metropolitano 0.85xkg. 10.00 

Ocurre ofici1111 centro N$ 7.00 cargo por gufa mas N$ 0.23 x Kg. 

flt:jL' N$ 2.75 x pza. máxima dt' óO x óO x 1:>0 rm. 



. Vi1/11ació11 

Flete 

/VA 

2.9% sobre valor para transporte 

dr acuerdo a distancia de origen a destino 

(en tarifa general o perecedera) 

se robra peso 6 volumen, lo que resulle superior. 

15.00% sobre cobro de servido 

Tarifa por el servicio clef!ete aéreo 

(en N$ por Kg) 

Esladón de origen: México, D. F. 

Destino Tarifa general Tarifa perecedera 

-45kg +45kg +IOOkg +300kg -45kg +45~g +IOOkg +300kg 

Culiocán 1.90 1.81 1.71 1.33 2.85 2.ot 2.39 1.92 

Guadillaj.tr.1 0.83 0.79 0.75 0.62 1.24 1.1:'.I 1.CJ.I 0.84 

r\..tontcrroy 1.27 1.20 1.14 0.95 1.00 1.75 1.60 1.28 

Ú4 

Existen otras formas y pr<.>senl.1dón de lélrifas. pero todas csMn c.1nforadas c1 cobrur el 

scn·icio de al'uerdo ,, pc-so, volumen, dislilnda, o urgrnda d(•I mismo. P~trJ ~l<" estudio st• 

prescnlun estas li.lrifJs qm• inrren1entJ.11 p11so a p-iso los pn•dos d<' .. u:m•rJo J los Sl'r\'i1i:ios a 

utilizar. 
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