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La Universidad Nacional Aut6noma de Mexico es una de las universidades mas 
importantes de habla hispana y la mas vasta de America Latina. Ofrece urn 
educaci6n de calidad a miles de alumnos, forma profesionales con una buena 
preparacibn acadbmica, asi como un arnplio sentido de responsabilidad y 
compromiso social; crea y difunde conocimientos que nos permiten entender mejor 
a la naturaleza y al hombre, aprovechar de manera 6ptima nuestros recursos, 
valorar nuestra historia y cultura, asi como la de comprender 10s complejos 
problemas econ6micos, politicos y sociales que enfrenta el pais. 

-id iiiiliivl es una unlversldad compromehda con el destino de Mexico como 
naci6n, independiente y soberana, convencida d r  la necesidad de presentar una 
estricta y publics rendici6n de cuentas a la sociedad que le da raz6n y sustento. 

Vivimos tiempos de profundos cambios, tanto en el context0 nacional como en el 
international, asi como la de una huelga dentro de nuesha instituci6n que hizo 
reflexionar a cuya duraci6n y alcance apenas se vislumbran. La transformaci6n del 
pais en todos sus Ordenes requiere que la Universidad Nacional se transforme para 
mantener su liderazgo y responda a las expectativas de la sociedad. 

El mundo entero se encuenha inmerso en una profunda transformaci6n social y 
econ6mica. tal situaci6n se deriva, en gran medida, del crecimiento acelerado de 10s 
conocimientos, asi como del desarrollo de nuevas tecnologias aplicables al manejo 
de la informaci6n y de las comunicaciones. 

La creaci6n de riqueza que se genera en las sociedades, esta basada en sus 
orga~zaciones o sistemas de producci6n que conocemos como empresas, las cuales 
pueden ser de diferentes tipos se@n diferentes criterios de clasificari6n. Lo que si 
es comun para todas, es que generan al@n tip0 de valor mediante diversas 
actividades. 

Asi, en todas las econom'as encontramos empresas de diversos tipos, giros, 
tamaiios, estructuras y formas legales de constituci6n. 

Los diferentes modos de operar y administrar, 10s diversos tipos de empresas han 
variado al paso del tiempo s e e n  distintas teorias administrativas. Los enfoques 
administrativos desarrollados desde entonces, dependieron de necesidades 
especificas que hataron de satisfacer 10s diversos autores a traves del tiempo. 
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En la nueva organizaci6n. la manera en que se vinculen e interrelacionen diferentes 
niveles de empresas e instituciones, aumentardn y seguirdn cambiando. Asi, bajo 
10s nuevos enfoques de globalizaci6n, outsourcing (abastecimiento extemo), 
downsizing (reducci6n de tamafio), empowerment (delegaci6n de toma de 
decisiones), alianzas estrategicas, just in time (justo a tiempo), just-in-place (justo en 
el lugar), etc., la relaci6n de subordinaci6n de las micros y pequefias empresas a las 
grandes, cambiaran a una relaci6n de coordinaci6n y cooperaci6n. La imovaci6n 
que represents la creacibn de mds valor agregado con la utilizaci6n de un mismo 
nivel de insumos, y la transferencia de tecnologia que es la ensefianza de metodos a 
ohos, normalmente a cambio de al@n beneficio, sc dardn en forma horizontal y no 
vertical como se ha dado hasta ahora. Se retroalimentarkn y se buscaran alianzas 
estrategicas con 10s competidores, el mundo sera mAs complejo y habrd cadenas de 
productores en donde el tamaiio sera menos importante y lo esencial sera calidad 
de 10s equipos de trabajo para entrar en una dindmica de produccibn y de 
innovaci6n constante. La capacidad para generar valor agregado sera la clave de la 
nueva organizaci6n "inter-empresarial". 

Debido a la importancia de las MYPES en Mexico, la falta de aplicaci6n de 10s 
conocimientos administrativos y el escaso apoyo con el que &as cuentan, 
consideramos de vital importancia colaborar en el crecimiento y fortalecimiento, asi 
como la aplicacinn de sistemas y metodos que contribuyan a su administraci6n y 
desarrollo de este tipo de empresas. 

Esto implica el desarrollo de un Centro de Apoyo a Micros y Pequefias Empresas, 
con la finalidad que sirva dc base para implantar servicios empresariales que 
ayuden al mejoramiento y crecimiento de estas. 

Este Centro busca otorgar un apoyo en asesoria contable y administrativo, asi como 
el de realizar diagn6sticos empresariales, con csto se identifican las problemdticas 
de las empresas y se ofrecen altemativas de soluci6n, acorde a las caracteristicas de 
las empresas atendidas, las cuales de ser implementadas logran establecer las 
condiciones propicias para un adecuado funcionamiento y operaci6n. Debe operar 
de forma sistematica en apoyo a 10s empresarios y al mismo tiempo contribuir a la 
soluci6n de 10s problemas sociale's y empresariales de nuesho pais, generando 
fuentes de habajo y un alto desarrollo empresarial. 

Asimismo, ayudara con la vinculaci6n enbe Universidad Empresa, con la finalidad 
de que 10s estudiantes reafirmen 10s conocimientos adquiridos en sal6n de clase con 
la practica en empresas reales, mediante las actividades y servicios que ofrecera el 
Cenho. 
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Actualmente la atenci6n que las empresas requieren, es otorgada por organismos 
especialistas tales como: despachos de asesoria y consultoria, organismos 
gubernamentales, c h a r a s ,  asociaciones, universidades, etc.; por consiguiente la 
UNAM, como instituci6n educativa generadora de conocimientos y egresados 
altamente capacitados, debe encaminar un servicio de calidad encaminado a dicho 
fin. 

En la presente investigacidn, sefialare la importancia que tiene las Micros y 
PequeAas empresas en el desarrollo y fortalecimiento de la economia del pais, 
definire la problem6tica a las que estas se enfrentan, asi como las grandes 
desventajas que tienen y que podrian aprovechar para su crecimiento. 

La investigaci6n cuenta con las bases tedricas de las Micros y Pequelias Empresas, 
conceptos b6sicos de administracidn y finalmente, la aplicacidn de dichos conceptos 
en un modelo practico que sirve como base para la etapa de implantaci6n del 
Centro de Apoyo. 

Es importante sefialar que este modelo es susceptible a modificaciones y adaptable 
alas necesldades de la institution que lo aplique. 
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1 
CAP~TULO I 

ENTORNO ACTUAL DE LAS MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
I I 
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A lo largo del presente capitulo tratare de brindar una idea general del concepto, 
antecedentes, importancia, entorno actual y problematicas a las que se enfrentan las 
Micros y Pequeiias Empresas (MYPES). 

En la informaci6n que presentare se examinara como las Micros y Pequeiias 
Empresas han enfrentado y deben enfrentar 10s cambios tan acelerados que se estan 
dando en nuestro pais. Es un tanto complicado llegar una conclusi6n generica 
debido a que en este ambito hay diferentes puntos de vista que varian 
radicalniente, ademas de que este tema es totalmente de vanflardia por lo que la 
iniorlnaclon se actual~za diariamente a diferencia de otros temas que pueden estar 
vigentes durante largos periodos. 

La raz6n de incluir los antecedentes, importancia y conceptos de MYPES, es para 
brindar una idea clara del papel que juegan estas empresas en el fortalecimiento de 
nuestra economia, ademas de que son una fuente importante en cuanto a 
generaci6n de empleos se refiere. 
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2.1 Concepto de Empresas 

Conviene anotar algunas definiciones sobre el concept0 de empresa, antes de 
indicar las caracteristicas mas relevantes de las Micros y Pequefias empresas en 
nuestro pais. 

De acuerdo con la Real Academia de la Lengua EspaAola, la empresa es la "entidad 
integrada por el capital y el trabajo, como factores de  la producci6n y dedicada a 
actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines 
lucrativos v con la consieuiente responsabilidad". 

Para FernAndez Arenas,"la empresa es una unidad productiva o de servicio 
constituida segun aspectos practicos o legales y que se integra por recursos 
valiendose de la administraci6n para lograr sus objetivos". 

Creo que estas definiciones son complementarias, ya que la primera seriala la 
finalidad y la segunda 10s medios para lograrla. 

En otra definici6n, Servulo Anzola Rojas conceptualista a las empresas como 
organizaciones, las cualcs pueden ser empresas pequefias e incluso las que estan 
manejadas por una sola persona: "Emprcsa es toda organlzaci6n o grupo que 
realiza actividades comerciales e indushiales y que provee bienes y servicios para 
mantener y mejorar la calidad de vida de las personas". 

El modo en que sc conceptualista a una empresa influye en la manera en que se 
contemplan y describen sus actividades. Los participantes en una organizaci6n son 
todos aquellos que dentro o fuera dc la organizacibn, seven directamente afectados 
por lo que 6sta hace. 

Scott establece tres definiciones de organizaciones, bajo diferentes perspectivas: 

a) Como sistema rational: son colectividades orientas a1 logro de metas espccificas. 
b) Como sistema natural: son colectividades que buscan su supervivencia. 
c) Como sistema abierto: son coaliciones de grupos de intcr6s altamente 

influenciadas por su entorno. 

De acuerdo con 10s anteriores conceptos, definimos a la empresa como una unidad 
que produce bienes y/o servicios que satisfacen un mercado definido, a traves del 
aprovechamiento humano. economico y tecnico con el que se cuenta, para asi lograr 
el cumplimiento de 10s objetivos prcviamente establecidos. Las empresas se ven 
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influenciadas por una serie de variables econ6micas. politkas y sociales de modo 
que deben adaptarse continuamente para enfrentar 10s retos que les plantea su 
entorno y medio ambiente. 

2.2 COMPONENTES DE LA EMPRESA 

En toda empresa existen una serie de componentes indispensables que atienden a 
su objetivo general. Cada componente debe ser utilizado con mixima eficiencia y 
son 10s siguientes: 

1. Factor humano. 
2. Recursos materiales 
> Si>L~,t!d>. 

Factor Humane.- Es el capital humano de la empresa que utiliza 10s materialcs y 
sigue paso a paso 10s diversos procedimientos de la empresa. y se dividcn en: 

.f Obreros. Estos pueden ser calificados y 
no calificados. 

O Empleados. Su trabajo requiere mayor 
esfuerzo intelectual v de  servicio. Estos 
pueden dividirse en calificados y no 
calificados. 
Supervisores. Vigilan el cumplimiento 
de los planes. 
T6cnicos. Son aquellas personas que 
con base en un conjunto de reglas o 
principios cientificos aplican su 
creatividad. 
Ejecutivos. Es el personal que realiza 
una funci6n administrativa sobre la 
tknica. 
Directores o Administradores. Son 
aquellas personas cuyas funciones 
p~incipales son las de fijar objetivos, 
politicas, planes generales y revisar 10s 
resultados finales. 
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Recursos Materiales.- Son 10s recursos que a1 combinarse permiten a la empresa 
obtener a1 servicio, la inlormaci6n o el producto final: 

etc 

Sistemas.- Comprende todos 10s procedirnientos y metodos para lograr 10s objetivos 
de la empresa y son: sistema de planificaci6n, sistema organizativo, sistema dc 
informaci6n sistema de control, sistema operative y tecnol6gico. 

-3 Sistema de planificaci6n. Se edoca a 
la actividad de proyectar la vida de . . 
la empresa a lo largo del tiempo. 
Sistema organizativo. Consiste en la 
forma de c6mo debe cstar 
estructurada la empresa. 
Sistema de informaci6n. Es aqubl en 
que a traves de sus componentes, 
toma 10s datos desde la actividad 
para conducirlos en sucesivas fases 
y grados de elaboraci6n a1 proceso 
de la decisi6n. 
Sistema decontrol. El control es la 
esencia del funcionamiento como un 
sistema, lo m8s significative de las 
decisiones adopta'has y de las 
modificaciones consiste en actuar 
sobre comportamientos 
determinados, a fin de reducir 
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alguna desviacion percibida. 
+:+ Sistema tecnol6gico. Se refiere a las 

formas para transformar los 
recursos en un product0 o servicio, 
incluye el descubrimiento y uso d e  
nuevos mbtodos y mbquinas. 

2.3 CLASIFICACI~N DE LAS MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

El desarrollo industrial alcanzado por Mexico en los ultimos aiios, descansa en 
buena medida sobre la consolidaci6n d e  un nlimero importante d e  Micros y 
Pequeiias Empresas, que  por sus caracteristicas constituyen un elemento muy 
importante dentro d e  los logros para consolidar un aparato productivo eficiente. 

De acuerdo a la actividad que desarrollen las empresas se  clasifican en: 

a)lndustriales 
Son aquellas empresas cuya principal actividad es  la produccihn d e  bienes, 
mediante la transformaci6n y / o  cxtraccidn de  materias primas. Estas pueden ser: 

1.  Extractivas 
2. Transformaci6n 
3. Agropecuarias 

b)Comerciales 
Son empresas intermediarias entre el productor y el consumidor, su  funcion 
principal es la compra-venta de  productos terminados, estos se pueden clasificar en: 

1. Mayoristas 
2. Minoristas 
3. Comisionistas 

c)Servicios 
Son aquellas empresas que se dedican a actividades diversas, cuya principal 
caracteristica es la realizaci6n d e  un trabajo que no produce bienes tangibles, pero 
que si satisface una necesidad social. 

El tamaiio d e  la Empresa correspondiente a la clasificaci6n que se hace d e  estos, 
bajo la estratificaci6n que aparece en  el Diario Oficial d e  la Federaci6n el 30 d e  
marzo d e  1999, d e  lo que se desprende lo siguiente: 
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I TAMANO I SECTOR 
CLASIFICACION POR N U M E R O  D E  EMPLEADOS 

2.4 S U  I M P O R T A N C I A  Y E N T O R N O  

MICROEMPRESA 

PEQUENA 
EMPRESA 

MEDIANA 
EMPRESA 

GRAN EMPRESA 

D.O.F. 30 DE MARZO DE 

Las Micros y Pequeiias Empresas, tiencn una significativa y creciente importancia 
en la economia dc nuestro pais, como en la de otros tanto desarrollados como 
subdesarrollados, su consolidaci6n y crecimiento se consideran fundamentales para 
conservar 10s empleos existentes y crear 10s nuevos que se requieren para revertir el 
proceso de increment0 del desempleo que se registra en 10s ultimos 15 aiios. 

Sin embargo, el entorno en que sc desenvuelven estas elnpresas ha sido 
particularmente adverso de 1982 a nuestros dias, debido a las recurrentes crisis, 
inestabilidad monetaria y financiera, asi como las altas tasas de idaci6n en algunos 
aiios, elevadas tasas de inter& y reducida demanda interna al aumentar el 
desempleo y disminuir 10s salarios reales. A estos problemas se aiiade la abrupta 
apertura del comercio exterior a partir de 1986. 

Estas empresas atravresan por un proceso de cambio trascendental como resultado 
de la globalizaci6n y de la apertura econ6mica que han experimentado gran parte 
de 10s palses. Los efectos de la politica econ6mica del Gobierno Mexicano, tales 
como la librc "flotacibn del peso" frente a las divisas de otros paises, especialmente 
del d6lar estadounidense; la expansi6n y desarrollo del libre mercado, la 
eliminaci6n de politicas proteccionistas, 10s tratados de libre comercio, la 
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liberalizaci6n de los mercados financieros y la banca, asi como la privatizacion de 
empresas gubernamentales, han hecho que las Micros y PequeAas Empresas tengan 
que adaptarse a todos estos cambios de manera rapida y efectiva para poder 
sobrevivir. Ademas, 10s cambios en la tecnologia y la idorm6tica principalmente en 
la ultima decada, han obligado a estas empresas a adoptar nuevos procesos 
productivos y a cambios en la manera en que se comunican con sus clientes 
externos e internos. 

La economia mexicana ha estado sujeta a decisiones de carLter politico que 
propician crisis recurrentes, manifestadas principalmente en los aiios electores 
(cambio de sexenio). 

- 
cn eslas concllc~ones, una gran proporci6n de las que se crean desaparece antes de 
cumplir cinco afios. 

2.5 CARACTER~STICAS DE LA ADMINISTRACI~N EN LAS MICROS Y 
PEQUENAS EMPRESAS 

AAo con aAo miles de personas impulsadas por su propia iniciativa y con la 
esperanza de progresar se inician en 10s negocios; en Mexico este fenomcno se ha 
visto incrementado con 10s despidos masivos generados con las crisis rccurrentes. 
Las empresas mas pequeiias desde su inicio estan sometidas a presiones cxternas y 
por tal raz6n los dueiios deben definir las metas a las cuales se dirige la empresa. 

Las micros y pequefias empresas, tal como se defini6 el concepto a manejar en este 
estudio son: una unidad que produce bienes y/o servicios que satisfacen un 
mercado definido, a haves del aprovechamiento humano, econ6mico y tecnico con 
el que se cuenta, para asi lograr el cumplimiento de los objetivos previamente 
establecidos. Las empresas se ven influenciadas por una serie de variables 
econ6micas, politicas y sociales de modo que deben adaptarse continuamcnte para 
enfrentar 10s retos que les plantea su entorno y medio ambiente. 

Partiendo de la definici6n anterior se reconoce que los administradores de  las 
Micros y PequeAas Empresas mexicanas y concretamente aquellas que se dedican a 
la producci6n. comercializaci6n y servicios, no cuentan con los conocimientos 
tebricos esenciales sobre adminishacion para decidir la manera de hacer progresar 
a sus negocios, si bien 10s micros y pequeiios empresarios que han aprendido a 
administrar sus empresas, ha sido principalmente a 10s conocimientos derivados de  
la experiencia. 

Conforme la empresa logra desarrollarse, las actividades se hacen m6s complejas, 
raz~ln por la cual las actividades deben ser compartidas por otros miembros de la 
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familia, con ello se espera reducir riesgos de traer personas ajenas a la cultura 
familiar. 

En el entorno actual de  10s negocios se observa que las grandes empresas producen 
el desempleo, en tanto que la Micros y PequeRas Empresas 10s generan. 

Como la administracibn de las Micros y Pequeiias Empresas dependen en gran 
medida de la capacidad de sus duefios-administradores, se les agrupa a estos en 
tres grandes categorias: 

a) La primera de ellas corresponde a 10s individuos creativos, innovadores y 
audaccs, que tienen una visibn clara de cbmo su esfuerzo personal azregara 
valor a1 producto que generan. Este tip0 de microempresario tiene grandes 
posibilidades dc prosperar aun en condiciones adversas, debido a que 
muchos de ellos proccdcn de familias que han tenido microempresas o algun 
tipo dc negocio, lo cual les da una mayor sensibilidad para manejar su 
propia empresa 

b) En la segunda categoria, se ubican personas que han tenido algun tipo de 
empleo y que a1 pasar los aiios han visto como las oportunidades de 
ascender se ics escapa de las manos, de  tal manera que deciden 
independizarse y se "llevan" consigo formas y metodos de trabajo, ademas 
de algunos clientes, con lo que sus posibilidades de exit0 dependen dc su 
sensibilidad para percibir la realidad y de su capacidad para diferenciar el 
producto que ofrecen en el mercado. 

c) La tercera categoria , esta integrada por personas que no tienen ninglin tipo 
de preparacibn, lo cual les limita sus posibilidades de exito en su propio 
negocio. Por ser la mayoria de microempresarios de este tip0 gencralmcnte 
se asocia a las microempresas a la falta de capacidad para progresar, 
derivada de la falta de una formaci6n profesional por parte de quienes la 
administran. 

De acuerdo a las teorias de la administracibn y en especial de la escuela empirica, se 
puede decir que las Micros y PequeRas Empresas, motivo del presente estudio, se 
rigen bajo el esquema de la experiencia de sus administradores; esto es, que para 
dirigir una empresa de cualquier tamaiio no se requieren estudios, sino m6s bien 
experiencia. 

For su parte, la escuela conductista, serials que la administracibn de  las empresas 
consiste en dirigir y organizar el trabajo de 10s demas, la teoria que apoya esta 
escuela asume que la direccibn empresarial tiene como funcibn el liderazgo y la 
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comunicaci6n. Sin embargo, dentro de las escuelas y corrientes filos6ficas de la 
administraci6n existe consenso: lo que se aplica con exito en una empresa, no 
siempre resulta igual en otra. 

Recientemente en Mexico se ha reconocido que no siempre lo que funciona de las 
empresas de  los Estados Unidos (o paises son gran influencia te6rica en Mexico) es 
lo mejor, quiz& uno de los defectos de quienes administran las empresas en Mexico, 
es que son muy susceptibles a las criticas aunado a la desconfianza para delegar no 
solo responsabilidades pero tambiCn autoridad. 

En relaci6n a las criticas sobre la administraci6n de  las Micros y Pequeiias Empresas 
familiares en Mexico, la mayoria de estas son sobre la formaci6n de un estilo 
dlrectlvo, sin embargo la influencia cultural juega un papel importante, ya que se 
tienen contextos especificos, pero sobre todo la relaci6n de tip0 personal y familiar 
al interior de la ernpresa en la cual se nota la ausencia de ideas corporativas, cabe 
aclarar que estas caracteristicas tambiCn se aprecian en las grandes empresas 
mexicanas. 

En 10s aiios recientes se ha dado el reconocer que se tiene en Mexico un estilo 
autbctono de administraci6n, en el cual los futuros administradores desde la mas 
temprana edad, aprenden de la familia las formas especificas de relacidn con la 
autoridad y ciertas formas de realizar el trabajo, en las escuclas aprenden valores y 
actitudes que son importantes en la relaciones laboralcs, ademas de reafirmar las 
aprendidas en el seno familiar. 

Al interior de las Micros y Pequeiias Empresas, 10s adminishadores que a la vez son 
dueiios, son vistos como la mexima autoridad de la empresa, esto divide las 
opiniones de  10s estudiosos de las empresas mexicanas, ya que por una parte se 
considera como una extensi6n de las relaciones familiares y por otro lado se critica 
que las opiniones de los subordinados tienden a ser muy tiniidas y conformistas, lo 
que si queda claro es que la autoridad se centraliza, lo cual limita la visi6n de  las 
empresas, y esto a su vez reduce el radio de accion de las empresas a contextos 
regionales con lo que su desarrollo como organizaci6n qucda limitado a actuar 
como microempresas. 

Asi, las micros y pequeiias empresas presentan una administraci6n traditional y 
poco tecnica, con lo que 10s negocios avanzan en la medida que 10s duefios tienen 
buenas relaciones tanto al interior de la empresa como del exterior. Los 
administradores de las microempresas se resisten a perder el control de los 
negocios, q u i h  por la cultura de corrupci6n y manejo deshonesto de las personas 
que pudieran ser responsables de la empresa en caso de ser delegada la autoridad. 
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2.6 OBJETlVOS DE LAS MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Las microempresas en general representan el patrimonio de sus duefios y sus 
objetivos inmediatos son: Otorgar sustento y trabajo a quienes en ella laboran, 
evidentemente 10s objetivos de cstas empresas se encuentran ligadas a 10s objetivos 
de sus duefios o administradores. 

Entre 10s objetivos mas inmediatos se encuentran: 

Consolidar las fuentes de  trabajo. 
Ampliar su rango de acci6n 
C r l u e r  y ?asar n ser ,Inn PrnprPsa pequeiia o mediana 

En Mexico, las micros y pequeiias empresas pretenden como objetivos inmediatos 
responder a las necesldades de sus propietarios, es decir, cubrir sus necesidades 
bbicas de alimento, vivienda, vestido; otras como el respeto y la satisfacci6n 
personal pasan a un segundo plano. 

Los dueRos deben desarrollar una estrategia para hacer frente a la competencia de 
sus rivales y poder mantenerse en el mercado. Actualmente las empresas dc  
cualquier tamaiio reconocen que la uni6n de esfuerzos es importante en momentos 
en que la competencia entre ellas es muy fuerte y que competir no impide negociar 
alianzas. Asi, entre 10s objetivos de algunas Micros y Pequeiias Empresas esta en la 
de sumar esfuerzos mediante alianzas, con el fin de sobrevivir a las amenazas de 
otras empresas, para acceder a mercados y poder influir en el comportamiento de 
los precios de 10s productos. 

2.7 PROBLEMATICAS QUE ENFRENTAN LAS MICROS Y PEQUENAS 
EMPRESAS 

Para que las micros, pequelias y medianas empresas subsistan, es necesario 
eliminar las causas que provocan problemas y que dificultan el crecimiento de las 
rnismas. 

Los problemas que generalmente sc encuentran en las Micros y Pequefias Empresas 
son de diversa indole, como veremos enseguida. 

Adminishativos. Estos obstaculos no permiten el Optimo funcionamiento de las 
empresas debido a: 

f- Excesivos tramites para su formalization. 
3 Carencia de estructura administrativa adfcuada 
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Recursos Humanos. lmpiden aprovechar al m a x i m ~  el capital mas valioso de la 
empresa, o sea el factor humano por su: 

f. Baja calificacion de mano de obra. .:. Minima participaci6n en programas de capacitacion y adiestramiento 
-3 No existe un proceso de reclutamiento, selecci6n y capacitacion para el 

trabajador, el conocimiento lo adquiere empiricamcnte. 

Produccion. No permite lograr productos competitivos en corto tiempo, debido a 
su: 

-3 Reducida utilizaci6n de la capacidad instalada. .:. Equipo y maquinaria obsoletos. 
Carencia de idormacion tecnica para seleccionar maquinaria y equip0 .:. Deficiente abasto de insumos por sus reducidas escalas de compras. 

-3 Carencia de estandares de calidad. 

Finanzas. Impiden tener liquidez y solvencia cconomica para el desarrollo de 
operaciones de empresas, lo que se debe a: 

-:. Incnpacidad para tencr creditos por falta de  garantias o aval 
-3 Las altas tasas de interes existentes. 

Mercadotecnia. lmpiden satisfacer eficicntemente las necesidades de 10s clientes 
por su: 

.:. Restringida participacion en los mcrcados nacionales. 
t. Casi nula participaci6n en 10s mcrcados internacionales. 
-3 Margination de las empresas mas pequenas respecto a 10s apoyos 

institucionalcs. 

Cultura Empresarial. La falta de preparation tecnica de 10s empresarios origina 
grandes dificultades economicas dcbido a: 

.3 Propensi6n del empresario al trabajo individual y poco interes en las actividades 
en comun. -:. Limitada capacidad de negociacion dcrivada de su reducida exala. 
Bajos niveles de organization y gation. 

+:- Escala o nula cultura tecnologica .:. Resistencia a la incorporacion tecnol6gica. .:. Tendencia a la improvisaci6n. 
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Existen ohos puntos que se mencionaran abajo que son parte de la problematica de 
las Micros y Pequefias Ernpresas. 

1. Marginaci6n: Este sector recibe pocos apoyos del sector publico. 
2. Excesiva regulacibn: Los trimites que se requieren para la apertura de las 

micros, pequefias y medianas ernpresas son rnuy nurnerosos y requieren de la 
dedicaci6n de  largo tiernpo, lo que ahuyenta a 10s inversionistas provocando 
una baja inversi6n. 

3. Empresas sin definici6n especifica: Esto se debe a que no existe una diferencia 
entre la micro, pequefia y rnediana empresa en 10s programas de apoyo. 

4. Apoyo financier0 indirecto: Dificultades para obtener apoyo crediticio 
oportuno. 

5. Informaci6n tecnol6gica: Escasa cultura tecnol6gica, carencia de information 
tecnica para seleccionar maquinaria y equipo, y resistencia a la incorporacibn de 
tecnologfa y medidas para elevar la productividad. Esto las orilla a que laboren 
con maquinaria y equipo obsoleto. 

6. Trabajo artesanal: Propensi6n del empresario a1 trabajo individual por su poco 
inter& por las actividades en comun. 

7. Tendencia a la irnprovisaci6n: Esto se debe a la carencia de  un mercado seguro o 
al inadecuado abastecirniento de materias primas. 

8. Venta personalizada: Limitada capacidad de negociaci6n derivada de su 
reducida escala de produccibn e insuficiencia del capital de trabajo, lo que con 
frecuencia las obliga a rechazar negocios de sub-conhataci6n con las grandes 
industrias. 

9. Bajo control de  calidad: Carencia de 10s controles sistematicos de  la calidad en 
10s productos y en seguridad e higiene de sus trabajadores. 

10. Problemas Lie negociaci6n: Limitada capacidad financiera, que las obliga a 
comprar insumos en el mercado casi siempre al menudeo, incrementando sus 
costos por ser de menor calidad y con variaciones constante de precios. 

Todos estos problemas afectan el desarrollo y crecimiento de este nucleo indushial 
y han propiciado un estancamiento de 10s procesos de producci6n y 
comercializaci6n y por ende, de la economia national. Si Mexico desea integrar s u  
economia al contexto internacional es necesario crear una politica industrial para las 
Micros y Pequefias Empresas. 

Estas empresas enfrentan retos de gran magnitud para poder integrarse al contexto 
de  la economia internacional, ya que deben iniciar por modernizar sus metodos y 
procedimientos de  administraci6n, producci6n y comercializaci6n, adernas de 
capacitar al factor humano y elevar la calidad de sus productos a traves de la 
creaci6n de tecnologia para no ser desplazada por las industrias de otros paises. 



MOIIELO DE UN CENTllO DE APOYO A MICROS Y PEQUEOAS EMI'RESAS - 

Elevar la eficiencia de las empresas, las cuales podran desarrollarse junto con las 
grandes empresas, en un hmbito de cornpetencia y calidad que repercute en forma 
directa en el crecimiento y desarrollo eficiente del sector industrial en general, esto 
perrnite lograr un context0 economico mas estable a corto y mediano plazo 
penetrando asi, a las nuevas expectativas econ6rnicas a nivel internacional. 

A continuaci6n se presentara un analisis estadistico que realizb la Universidad 
Nacional Autonoma de Mexico, la Comision Ernpresarial del Senado de la 
Repljblica y el ITESM en el aiio de 1999. 

Estas grhficas nos ayudaran a comprender mas la situaci6n que en la actualidad 
siguen teniendo las Micros y Pequeiias Ernpresas. 
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I SU empiesa produce: / iCOrno se distribuyen sus ventas? 
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empresa? 
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Servlcio 
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jSu empresa ewrta? LSU empresa tiene capacidad de exporlar? 
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I La empresa ha sido beMciadapor algGn 
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Uado de colaboran6n entre la empresa - 

1200% 
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El emorno para crear y exparmir una 
empresa en M6xlco 

Liquidar un negodo en Mexico 

Abrlr un nepocio en Mexico I 
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Tramites y requislm que pide el aobierno I 
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En este capitulo se establece la fundamentacion tedrica del presente trabajo, ya que 
para el establecimiento de cualquier empresa, instituci6n u oiganismo, es 
indispensable guiarnos por ciertos principios y conceptos de la administraci6n, es 
por eso que a continuaci6n presentaremos una serie de  conceptos que seran de vital 
importancia para la etapa de implantaci6n del Centro de Apoyo a la Micro y 
Pequefia Empresa. Los conceptos que presentaremos serAn desarrollados de forma 
prhctica en el capitulo posterior a este. 

3.2 PROCESO ADMINISTRATIVO 

El proccso administrativo esta constituido por funciones administrativas, las cuales 
se encuentran presentes en todo trabajo del administrador, en cualquier nivel o Area 
de actividad de una organizaci6n. En otras palabras, tanto el director, el gerente, el 
jefe, el supervisor, como tambien el encargado, cada quien en su nivel, desempeiian 
funciones administrativas. Todas estas funciones son necesarias y est6n 
relacionadas entre si. 1 

Es importante indicar que el proceso adrninistrativo representa el desarrollo de una 
estructura conceptual de 10s conocimientos de la administraci6n y es necesario en 
toda actividad organizada este presente en bancos, universidades, organizaciones 
militares, establecirnientos comerciales, etc. 

Las funciones que conforman el proceso administrativo son: 

1. Planeaci6n. Implica el proceso de selecci6n de misi6n, objetivos y las acciones 
necesarias para curnplir lo que se requiere en la toma de decisiones; es decir, de 
optar entre difcrentes cursos de acci6n. De esta forma 10s planes constituyen un 
metodo racional para el curnplimiento de objetivos pre-seleccionados. La 
planeaci6n hace un vinculo entre el punto en el que nos encontramos y el punto al 
cual deseamos Ilegar. Con esto podriamos decir que 10s planes nos dan a su vez las 
normas para el control. 

Los planes a su vez se clasifican en: misi6n. objetivos, estrategias, tActicas, politicas, 
procedimientos, reglas, programas y presupuestos. 

' Chiavenato. Idalbeno. "lntroduccion General de la Adrninirtraci6n". p. 80 
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2. Organization consiste en la identificacibn y clasificaci6n de las actividades 
requeridas, la agrupaci6n de las actividades necesarias para el cumplimiento de 10s 
objetivos, la asignaci6n de cada grupo de actividades a un administrador dotado de 
la autoridad necesaria para revisarlo y la estipulaci6n de coordinacibn horizontal y 
vertical en la estructura organizacional. 

Determina que actividades deben realizarse, con quien se cuenta para realizarlas, 
c6mo se van a agrupar las actividades, quikn va a informar a quien y qu6 dccisiones 
tienen que tomarse. 

Un elemento importante para la representaci6n de  una organizaci6n es la 
representaci6n grifica de la estructura or~anizacional, un organigrama indica las 
relaclones entre si de 10s distintos departamentos a lo largo de las principales lineas 
de autoridad; uno de 10s aspectos de la organizaci6n es el establecimiento de 
departamentos. 

3.- Direccion. Guiar, orientar a1 personal, dar instrucciones, conduce la entidad a 
funcionar. 

4.- Coordinacion. Es el area encargada de armonizar todas las actividades de la 
entidad, sincroniza cosas y acciones en sus proporciones adecuadas y adapta 10s 
medios a 10s fines. 

5.- Control. Verifica que todas las cosas ocurran de conformidad con lo que se ha 
planeado, las instrucciones dadas y 10s principios que se han establecido. El 
prop6sito es encontrar los errores para corregirlos e impedir que se repitan. 

6. Integraci6n del personal. Consiste en ocupar y mantener asi 10s puestos de la 
estructura organizacional. Estos se realiza mediante la identificaci6n de 10s 
requerimientos de  fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles y el 
reclutamiento, seleccibn, contrataci6n, ascenso, evaluaci6n, planeaci6n dc carreras, 
compensaci611, capacitaci6n y desamollo tanto de  candidatos como de empleados en 
funciones a fin de  que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas. 

For misi6n se entiende la expresidn, raz6n de ser o justificaci6n del porquk una 
compafiia esta trabajando en un sector o industria, cuanto m6s profunda se sienta la 
misi6n se tendrin metas mejor definidas, obteniendose un mayor apoyo del equipo 
de trabaio. 
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Para que la declaraci6n de la misi6n sea eficaz, se deben integrar todos 10s 
elementos decisivos del negocio o empresa. Mds importante resulta aun que la 
declaraci6n ha de redactarse de tal forma que ha todos 10s miembros del equipo les 
de poder y autoridad para enfrentar 10s retos que encuentran a diario en sus 
actividades, la clave radica en que todos 10s empleados dispongan de las 
herramientas y de suficiente libertad para resolver 10s problemas en forma creativa 
yen  el momento necesario. 

Cuando se elabora, se instituye y se aplica correctamente, la declaraci6n de la 
misidn aligera la carga del liderazgo, dejando a 10s lideres en la posici6n de ofrecer 
tan solo tres cosas basicas a quien coordinan: 

I .  u n  senhdo de metas por alcanzar: la misi6n de la compaiiia y el papel del 
individuo. 
2. Prioridades: cl nivel deseado de desempeiio. 
3. Cuales serAn 10s resultados de su desempeiio: premios y correcciones.2 

Los puntos que se deben de tomar en cuenta para la redacci6n y aplicaci6n de la 
misi6n con miras a obtener resultados positivos son: 

a) Reflexionar sobre cl significado de todas las palabras que pueden incluirse en la 
dcclaraci6n de la misi6n. Su objetivo es producir una declaraci6n que entiendan 
perfectamente todos, sin importar el nivel de escolaridad. 

b) lncorporar en la declaraci6n de la misibn o al menos tomar en cuenta la pregunta 
de: ic6mo quiere que 10s d e m b  nos traten?. 

c) Dentro de la declaraci6n se debe de anotar un aspect0 de los clientes, de 10s 
miembros del equipo, de la comunidad, de 10s proveedores y de cualquier oha 
p~iblico que este dentro de la esfera de operaciones de la organizaci6n. 

d) En la declaraci6n de la misi6n se debe integrar a la Areas donde 10s clientes se 
sienten mas insatisfechos, prometiendo atender sus necesidades y deseos mAs 
urgentes. 

e) La declaraci6n debe de reflejar 10s grandes exitos del pasado, de modo que 
puedan seguir lograndolos y de ser posible aumentarlos. 

f )  Emprender una busqueda constante para asegurarse de que todos 10s miembros 
del equipo entienden y aceptan individualmente la misi6n. 

' Vicek Donal Jr. Davidson JeNrey P; El Efecto Domino: MacGraw; Mexico 1993; Pag 147 
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g) Proporcionar a 10s miembros del equipo las herramientas que necesitan para un 
rendimiento 6ptim0, dindoles absoluta libertad de accibn. 

h) lmprimir en el reverso de las tajetas de presentaci6n la declaraci6n de la misibn, 
con el objeto de que todos 10s miembros del equipo y el public0 en general tengan 
siempre a la vista este recordatorio. 

Como se puede observar, la misi6n es una de las estrategias maestras de la 
organizaci6n que influye en la actitud de 10s miembros del equipo al crear un 
ambiente de trabajo con un sentido de pertenencia o filiaci6n y un sentido de 
cooperaci6n y colaboraci6n con clientes, proveedores, la comunidad y todos 
aquellos que tenEan que ver con la empresa. 

Por otra parte, el procedimiento para la elaboraci6n y permanencia de la misi6n 
consta de cinco pasos, a saber: 

1. formulaci6n de la misi6n por escrito 
2. establecimiento de politicas 
3. comunicaci6n y difusi6n de la misi6n 
4. significado para 10s miembros del equipo 
5. refinamiento constante de la misi6n.3 

Un prop6sito puede ser definido como la finalidad de un negocio de buscar la 
maxima utilidad mediante el uso eficiente y eficaz de 10s recursos. 

El punto de vista fundamental para lograr este prop6sito. es que entre mas eficiente 
sea el negocio para satisfacer 10s deseos del consumidor a un precio razonable, 
mayores serin las utilidades. 

Existen varias formas de expresar este principio bisico en una empresa, a 
continuaci6n se muestran algunas formas de enunciarlos: 

a- "Nuestro prop6sito es crear suficientes utilidades para mantener el 
bienestar y crecimiento de la compaiiia." 

a- "La meta es optimizar las utilidades." 

' IDEM; Pags. 139.140 
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"Un prop6sito bbico de nuestra compafiia es proporcionar un alto nivel 
de crecimiento de las ganancias por acciones."' 

Cabe sefialar que 10s prop6sitos tambien se pueden expresar, reflejando 10s 
intereses personales de 10s altos directives de la organizaci6n. donde quedan 
incluidas las rnetas y objetivos que se establezcan. 

POI oh-a parte existe una gran variedad de  prop6sitos que un negocio puede 
perseguir de acuerdo a su naturaleza, actividad o c6digo de ktica, esto se refleja en 
el siguiente cuadro: 

Una de las mayores responsabilidades de la alta direcci6n. es la de forrnular 10s 
prop6sitos y misiones besicas de la cornpafiia. No s61o debe identificar las lineas del 

' Stciner George A.: Planeaci6n Esoat6gica: CECSA, Mexico 1991; Pag. 153 

30 



MODEL0 DE U N  CENTRO DL APOYO A MICROS Y PEQUEOAS EMI'RESAS 

negocio y 10s mercados a los que da el servicio, sino que tambien debe ~ieterminar 
como debe operar. 

La importancia de la formulaci6n de los prop6sitos radica en fijar las lineas de 
acci6n, al deteminar directrices de operaci6n de la compafia, buscando siempre 
obtener la mixima utilidad de los recursos empleados. 

El proceso de la formulacibn de prop6sitos, esta intimamente ligado a la 
personalidad del directivo. por lo que no se puede establecer un procedimiento 
unico a seguir para el establecimiento de los mismos; sin embargo, existen lo que se 
ha dado por llamar puntos claves que todo director debe tomar en cuenta para la 
formulaci6n de ellos, estos son: 

I .  Sihraci6n actual.- Sc debe estar en contacto permanente con lo quc ocurra en la 
organizaci6n. 

2. 0piniones.- Escuchar e investigar activamente la opini6n de colegas y 
subordinados valorando su contenido. 

3. 1nformacidn.- Concentrar y procesar toda la informaci6n que se considera de 
importancia para las actividades que realiza la compaiiia. 

4. Expectatiuas.- Visualizar en el largo plazo la situation deseada en los aspectos: 
financiero, operativo, tecnol6gic0, de mercado, de personal, en relaciones publicas y 
el nivel de competencia. 

5. Necesidades.- Tener una idea clara en el corto plazo de lo que requieren 10s 
empleados, clientes, proveedores y la organizacion como un conjunto. 

6. Congnrencia.- Relacionar perfectamente 10s puntos que contengan la misi6n con 
la formulaci6n de  prop6sitos.5 

La finalidad de hacer uso de estos dos conceptos (misi6n y propbsitos) dentro de 
nuesha planeaci6n estrategica en 10s tiempos actuales no es la expansion, el 
crecimiento futuro o el increment0 de beneficios, es la supervivencia. 

Si utilizando la tecnica de la planeaci6n estrategica podemos multiplicar nuestras 
oportunidades y predecir metodos de exito, estaremos asegurando nuestra 
supervivencia y nuestro progreso. 

' Sleiner George A. : Planeaci6n Ertra16gica; CECSA; Pags. 123-145 
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La estrategia consiste en hacer bien las cosas o como dicen 10s mas competitivos es 
vencer; sin duda alguna la misi6n y 10s prop6sitos. bien planteados y expresados 
nos llevan a ello. 

3.4 OBJETIVOS 

Una parte importante de las estrategias maestras y programadas lo son 10s 
objetivos, estos sc pueden considerar como 10s puntos de transici6n entre la 
planeaci6n estratkgica y la planeaci6n tactica al establecer resultados finales. 

Tanto 10s objetivos como 10s programas de planeaci6n normalmente forman una 
red de resultados y succsos deseados. Si las metas no estdn interconectadas y si no 
sc dpoyan entrr SI, muy probablernentc 10s resultados finales pueden llegar a ser 
negativos para la empresa 

Los objetivos sirven como puntos de referencia para 10s esfuerzos de la 
organizacibn, siendo pre-requisito para el establecimiento de  politicas, 
procedimientos, metodos, normas y toda actividad que tenga que ver con la 
empresa. 

Toda la organizaci6n que desea crecer y compctir dc manera efectiva debe renovar 
sus objetivos de rnanera continua. Se puede decir que 10s objetivos hacen avanzar a 
la organizaci6n impulsando su desarrollo a haves de t6cticas determinadas, para la 
superacidn de las barreras quc aparecen en un medio competitivo. 

Para la representaci6n en forma grdfica de lo antes expuesto se presenta un cuadro 
que relaciona el nivel de 10s objetivos, con las actividades desarrolladas en una 
empresa: 

ACTIVIDAD I NIVEL DE OBJETNOS I TIP0 DE ACTIVIDAD 
- RECTORA I -Politico I - Gobierno 

I I - Ejecutor I - Ejecucibn 
I - Tactic0 I - Conducci6n 

~ - - ~  ~ 

- FUNCIONAL 

1- OPERACIONAL 1 - ~pe ra t i vo  I - Supervisi6n 

I I - Ejecutor I - Ejecuci6n 
Cuadro (F. Fozo Navarro. La DireccMn por ristemas, Limusa, Pa&.%) 

-Estrategico 
- Logistico 
- Funcional 

- Direcci6n 
- Gesti6n 
- Supervisi6n 
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Coma se puede observar existen tres niveles de objetivos que van desde 10s 
politicos-estratkgicos, hasta 10s tacticos, abarcando todas las areas y funciones de la 
compaiiia. 

Los objetivos como parte de las estrategias maestras permiten darle direccibn al 
plan y coherencia a las acciones, sirviendo en todo momento de guia o brujula 
del director para no perderse en un mundo de  idorrnaci6n y de decisiones que 
agobian constantemente al cuerpo directivo de una organizacion. 

Un objetivo definido y comprensible, permite en todo momento saber donde nos 
hallamos respecto a nuestros fines y valorar constantemente las desviaciones y las 
probabilidades de kxito que tenemos, con arreglo a nuestros esfuerzos. 

Existen dos tivnicas principales para la formulaci6n de 10s objetivos, estas son: la 
ascendente y la descendente, siendo la primera donde 10s niveles operativos y 
medios fijan sus objetivos y la alta direccibn 10s evalua y 10s autoriza de acuerdo a 
las prioridades de la compafiia; sin embargo, este enfoque no es muy utilizado 
debido a la limitacion que existe en estos niveles de  no contar con una vision amplia 
de la posicidn y perspectivas de la compaiiia. 

El segundo enfoque es el ntds utilizado por las organizaciones, ya que permite la 
flexibilidad y adaptabilidad a todos 10s niveles. Este enfoque consiste en que el 
consejo de administration en coordinaci6n con la alta direcci6n elaboran la misi6n y 
10s prop6sitos de la empresa, posteriormente 10s objetivos generales (a largo plazo. 
estrategicos) son delineados por 10s gerentes de alto nivel, dando paso a que 10s 
gerentes de nivel medio disefien 10s objetivos especificos, de division, 
departamentales y de unidad, para que finalmente 10s encargados de 10s niveles 
inferiores desarrollen 10s objetivos individuales del personal a su cargo 
(desempeiio, desarrollo personal, etc.). 

No existe un numero definido de objetivos a establecerse en una empresa, sea del 
tamafio que sea, lo que si es de vital importancia es que 10s objetivos deben de 
formularse de acuerdo a la capacidad de Cstas para darles la atenci6n adecuada y 
que la planeaci6n estratkgica sea eficaz. 

Finalmente se puede decir que un gerente puede seguir en forma simultanea de 10 
a 15 objetivos importantes, no siendo recomendable exceder estas cifras, para no 
llegar situaciones caoticas y de excesivo desgaste para el directivo. 

A manera de ejemplo, se puede enunciar que un gerente de  ventas debe cuidar 10s 
siguientes aspectos: nivel de ventas ,proyeccion de ventas, capacitacion del 



personal, atencihn y servicio a clientes, tiempo de entrega, recuperacibn de la 
cartera vencida (credit0 y cobranzas), niveles de existencias en el almacen, 
elaboracidn de reportes e informes, control dcl personal y formulaci6n de 
estrategias para ganar un mayor mercado. 

Asi mismo, es fundamental que el directive domine la combinaci6n entre el an6lisis 
y la pr6ctica como un proceso continuo de redefinici6n y aplicaci6n de  10s objetivos. 

Las politicas pueden definirse como 10s criterios generales que tiene por objeto 
orientar las acciones que realiza una empresa, dejando el campo para que el 
director o gerente tome las decisiones que Sean necesarias para realizar las 
actividades; sirven por ello para formular, interpretar o suplir las normas concretas. 

Se define tambien corno: 

a) Una decisi6n unitaria que se aplica a todas las situaciones similares. 
b) Una orientaci6n clara hacia donde deben dirigirse todas las actividades de un 
mismo tipo. 
c) La manea consistente de tratar a al gente. 
d) Un lineamiento que facilita la toma de decisiones en actividades rutinarias. 
e) Lo que la direcci6n desea que se haga en cada situaci6n definida. 
f )  Aplicable al90-95% de 10s casos. Las excepciones s6lo podran ser autorizadas por 
alguien de un nivel inmediato superior. 

3.5.1 Las politicas y las utilidades 

Las politicas ayudan a evitar lentitud, defectos y sobre todo, perdida de  tiempo en 
las principales actividades y procesos de la organizacion. Las politicas son como 
linternas en la oscuridad, porque permiten visualizar un camino claro, preciso y 
seguro para las actividades cotidianas, sobre todo, en 10s puntos criticos donde se 
requiere una decisibn. 

El uso de  politicas redunda en el corto plazo. en el aumento de utilidades para la 
organizaci6n. 

Cuando se observa una organizacion que funciona de manera ordenada y tranquila, 
es porque esta administrada por politicas y prwedimientos funcionales y bien 
disefiados. La organizaci6n que no genera desperdicio organizational, incremente 
directamente las probabilidades de aumentar sus utilidades. 



3.5.2 C6mo surgen las politicas 

Al estar relacionadas directamente con personas, las politicas surgen en todas las 
actividades en que las personas se desenvuelven dentro de la organizaci6n: 

a) Procesos. En procesos de planeacion, de atenci6n de visitantes, de recepci6n de 
materiales ,de pago a proveedores, de elaboraci6n y entrega de pedidos, de 
conhataci6n y evaluaci6n de personal, etc. 

b) Sistemas. En sistemas de calidad, de trabajo, de control, de investigation y 
desarrollo, de mejora, etc. 

c j  Tid~~rs. En pianes para controlar y reduclr costos, para eliminar desperd~cios, 
para desarrollar proveedores, para mejorar la comunicaci6n, para impartir 
capacitacion, etc. 

d) Mejoras. En mejora de procesos, sistemas, planes, cstrategias, proyectos, etc. 

e) Conflictos. En codictos con clientes, proveedores, dependencias 
gubernarnentales, sindicatos, otras Areas y niveles jerhrquicos, etc. 

Las politicas siempre existirAn mientras haya una persona que tenga un trabajo que 
realizar. 

3.5.3 Caracteristicas de una politica 

1. Establece lo que la Direccibn quiere o preficre que se haga. 
2. No dice c6mo proceder (eso lo dice el procedimiento). 
3. Refleja una decision directiva para todas las situaciones similares. 
4. Ayuda alas personas de nivel opcrativo, a tomar decisiones firrnes y congruentes 
con la Direcci6n. 
5. Tiende a darle consistencia a la operaci6n. 
6. Es un medio para que a todos se les trate equitativamente. 
7. Orienta las decisiones operativas en la misma direccion. 
8. Ayuda a que todas las actividades de un mismo tipo, tornen la misrna direcci6n. 
9. Les quita a \us ejecutivos la molestia de estar tomandu decisiones sobre asuntos 
rutinarios. 

3.5.4 Como asegurar que una politica se cumpla 

Puesto que se ha dedicado tiempo y esfuerzo al diseAo de politicas, es rnuy 
importante que la organizacibn se asegure que son cumplidas- 
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A continuaci6n se presentan algunas sugerencias (que pueden ser usadas en 
combinaci6n): 

1. Con mucha disciplina de parte de la Direction para respetarla. 

2. Vigilar que se cumpla cabalmente en todos 10s niveles jer6rquicos 

3. Antes de aprobarla, analizar con mucho cuidado sus pros y conhas. Seleccionar 
la mas adecuada. 

4. lnvolucrar en el diseiio de la politica a 10s usuarios, para obtener sus puntos de  
vista y compromisos correspondientes. 

5. Hacer una difusi6n formal y adecuada a todo el personal relacionado, a traves de 
cartas, memoranda, boletines internos, platicas, juntas, minutas, planes y 
Manuales. 

6. Lograr que la gente involucrada, comprenda claramente los beneficios y el por 
que de la politica. 

7. Medir, evaluar y difundir los resultados de 10s indicadores asociados a dicha 
politica. Ejemplo de estos indicadores (scg"n sea el caso) son: Ventas, utilidades, 
desperdicio. % de pedidos completos. % de devoluciones, monto de las notas de 
crbdito, lotes producidos, clientes atendido, etc. 

8. Realizar peri6dicamente auditorias para verificar en base a evidencia especifica el 
apego a las politicas. 

9. Dar reconocimiento a aquellas persona o departamentos con mayores resultados. 

Por supuesto, para asegurar congruencia entre lo que se  dice y se hace, es necesario 
que 10s principales promotores, usuarios y supervisores de la politicas y 
procedimientos, Sean los directores y gerentes de la organizacibn. Si alguien viola 
las politicas o procedimientos, deber.4 llamarsele firmemente la atencion, 
explicandole 10s beneficios de respetarlos y las graves consecuencias por no 
aplicarlas cabalmente. 

3.5.5 Excepciones a las Politicas 

Una politica se establece para aplicarse al 90-95% de 10s casos. El otro 5-10% sime 
para atender solamente casos especiales. Aun cuando la politica debe ser firme, 



debe tambien ser flexible, de 10s contrario querer aplicarla en el cien porciento de 
10s casos crearia en la organizacibn una rigidez equivalente a una camisa de fuerza. 

For supuesto, solamente una persona con mayor informacibn y context0 de las 
situaciones podria autorizar dicha excepcibn. Las personas autorizadas para hacer 
excepciones deben ser de nivel jerarquico superior a1 usuario de la politica, y 
dependiendo del tipo de politica en algunos casos solamente pod16 ser autorizada 
por el Gerente o Director General de la organizaci6n. Toda politica por definici6n 
debe contemplar quien y en que casos puede autorizar una excepci6n. 

Lo que busca una politica es cumplir con el propbsito para el cual fue diseiiada. La 
politica solamente es un medio par alcanzar un fin. la politira nor  si  r n i c m l  "n nr v, 
fin. Cuando se quiere cumplir con la politica a rajatabla, en ese momento la politica 
deja de ser un instrumento o herramienta directiva para convertirse en un muro 
infranqueable. 

Cuando la politica se convierte en un fin, en ese momento la politica deja de ser 
funcional, porque quien (es) la aplica(n), olvida(n) el sentido comun y la raz6n de 
ser de la politica, convirtiendose asi solamente en personas robotizadas que y.1 no 
piensan por si mismas. 

For supuesto, esto no quiere decir que las excepciones deben ser la regla. Si lo 
normal es hacer excepciones, entonces seria mas conveniente analizar la politica y 
rediseiiarla. Ademas, hay que rediseiiarlas porque a traves del tiempo, la 
tecnologia, 10s procesos, las condiciones y las circunstancias cambian, lo que hace 
necesario continuamente adecuar y actualizar las politicas para que estas sigan 
siendo funcionales y beneficas para la organizaci6n. 

3.6 MANUALES ADMlNISTRATlVOS 

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de 
comunicaci6n y coordinaci6n que permiten registrar y transmitir en forma 
ordenada y sistematica, informacibn de una organizaci6n (antecedentes, 
legislacibn, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.) asi como 
las instrucciones y lineamientos que se consideran necesarios para el mejor 
desempefio de sus tareas. 

Sus objetiz~os son: 

. Presentar una visi6n de conjunto de la organizaci6n (individual, grupal o 
sectorial) 
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Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir 
responsabilidades, evitar duplicidad de funciones y detectar comisiones. 
Coadyuvar la correcta realizaci6n de las labores encomendadas al personal y 
proporcionar la uniformidad del trabajo. 
Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacibn del trabajo, evitando la repetici6n de 
instrucciones y directrices. 
Agilizar el estudio de la organizaci6n. 
Facilitar el reclutamiento selecci6n e integraci6n del personal. 
Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relaci6n con el resto 
de la organizacihn. 
Promover el aprovechamiento racional de 10s recursos humanos, materiales y 
financicros. 

3.7 MANUALES DE O R G A N I Z A C I ~ N  

Es un documento de apoyo administrative que contiene informacibn ordenada y 
sistematica sobre 10s antecedentes, disposiciones juridicas, atribuciones , estructura 
organics, organigrama y sus funciones asignadas a cada uno de 10s 6rganos de la 
organizacibn. 

Existen manuales de organizaci6n departamentales quc se ocupan de un 
departamento en particular, o de una funci6n especifica y manuales generales de 
organizaci6n que abarcan toda una organizaci6n. 

Es el instrumento metodol6gico de la ciencia de la administraci6n que contribuye 
favorablemente al desarrollo de la organizaci6n. En este documento sc describe 
informacibn clara y detallada de la estructura y de las unidades que integran a la 
empresa seiialando lo relativo a responsabilidades, atribuciones, deberes y 
funciones, lo cud  contribuye a facilitar el conocimiento parcial de 10s fines y 
objetivos de la organizaci6n. Adicionalmente 10s manuales de  organizaci6n 
suministran informacibn sobre las distintas unidades y especifican la autoridad. 

La necesidad de un manual de organizacibn se hace imprescindible en todo tip0 de 
entidad, ya sea publica o privada, debido a que la supewisi6n de tareas y 
funciones. 10s codictos de autoridad y la diluci6n de responsabilidades son 
fen6menos administrativos comunes, que con ayuda de  un manual de organizacibn 
pueden ser canalizados correctamente, puesto que este tip0 de manuales explican 
la jerarquia, 10s grados de autoridad y la responsabilidad, las funciones y 
actividades de las unidades organicas de la empresa; tambien es importante debido 
al constante aumento del volumen de operaciones, al increment0 de personal, a la 
adopci6n de nuevos metodos administrativos y tknicas de  trabajo y a la misma 
complejidad de la estructura administrativa. 
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3.7.1 Objetivos de un manual de organizacion 

1. Presentar un panorama completo de la organizaci6n. 
2. Precisar las funciones de cada unidad organica para deslindar 

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones. 
3. Ayudar al mejor aprovechamiento de 10s recursos humanos y materiales. 
4. Propiciar el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecuci6n del trabajo evitando 

la repetici6n de instrucciones y estableciendo una guia de las funciones del 
personal. 

5. Facilitar el reclutamiento y la selecci6n de personal. 
6. Ayudar a orientar al personal de nuevo ingreso, facilitando su integraci6n a 

las unidades oreanicas. 
7. Servir como medio de comunicacibn y coordinaci6n. 

3.7.2 Tipos de manuales de organizaci6n 

Mnnrrnles Cenernles de Orgnnizncio~~. Son 10s que abarcan a toda una 
entidad. 
Mnnrrnles Espec$cos de Orgnnizncio~~. Son 10s que abarcan una funci6n 
operacional, un departamento o area en particular o una secci6n dc la 
entidad. 

3.7.3 Contenido de un manual de organizacion 

El contenido de un Manual de Organizaci6n varia de acuerdo al tip0 y a la cantidad 
de material que se desea especificar. 

Los apartados de un Manual dc Organizaci6n con el fin de su presentation sea 
uniforme, pueden ser 10s siguientes: 

1. ldentificacibn 
2. indice 
3. Introducci6n 
4. Directorio 
5. Antecedentes Hist6ricos 
6. Base Legal (en caso de organism0 p~iblico) 
7. Estructura Organica 
8. Organigrama 
9. Descripci6n de  areas 
10. Descripci6n y Analisis de puestos" 

'Rodriguez Valencia Joaquin, Coma Elaborar y Urar los Manuales Administrativar. Pap. 95 
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A continuacion se realiza una explication dc cada uno de  10s apartados del manual. 

En este apartado se debe de indicar 10s siguientes datos: 

Nombre de la entidad o unidad organica 
Titulo y extensi6n del manual (General o Especifico) 
Lugar y fecha de publication 
Numero de revisibn, en su caso 
Unidad org6nica responsable de su expedici6n o en su caso, nombre 
del consultor 

Consiste en una relaci6n de 10s apartados que conforman el documento 
aiiadiendosele los numeros de referencia. 

En este apartado se debe dar una explicacibn referente a: 

Lo quc es el documento. 
Los prop6sitos b6sicos que el organism0 pretencie cumplir por medio 
del manual, las observaciones deben ser breves y precisas, ya que de 
otro modo el usuario no las leer6. 
~ m b i t o  de aplicaci6n del manual, aqui se debe explicar brevemente lo 
que kste abarca, incluso puede ser conveniente combinar en un mismo 
parrafo los prop6sitos y el 6mbito de aplicaci6n. . C6mo usar el manual, esta parte es la mas importante en la 
introducci6n, indica a 10s usuarios lo que tiencn que saber para 
utilizar el manual. Esta explicacibn debe incluir aspectos como los 
siguientes: un examen breve del formato, una explicaci6n de las 
claves o simbolos especiales, asi como una descripci6n de 
caracteristicas especiales tales como un glosario o una seccion sobre 
formas. 

4. Directorio 

Consiste en una relaci6n de los funcionarios principales del area de la organizaci6n 
descrita en el manual, asi como los respectivos cargos que ocupan cuando se trata 
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d e  un manual general. En este apartado pueden sei incluidos 10s miembros que 
integran el consejo d c  administracibn o su equivalente. 

5.  Antecederttes histbn'cos 

Es una descripci6n d e  la forma en que se  origin6 la entidad o la unidad orgenica 
descrita en  el manual, en esta parte se  indica la ley o decreto por la que se cre6 la 
misma (en caso d e  ser organismo pliblico), tambien es recornendable hacer menci6n 
de la informaci6n sobresaliente del desarrollo historico d e  la entidad. 

6.  Base legal (en caso de  organismos plblicos) 

En este apartado se presenta una relaci6n d e  titulos d e  los principales 
urdmaniientos jund~cos, d e  10s que se derivan las atribuciones d e  la entidad o de 
las unidades organicas, dependiendo d e  si se trata d e  un manual general o 
especifico. 

7. Estnrctura orgarrica 

La estructura organica es el patron formal que establece el orden d e  las partes que 
componen a una entidad e indica la relacion que existe entre ellos. 

La estructura especifica la forma en que se encuentran divididas las actividades e 
indica como se relacionan entre si. Tambien indica la jerarquia y estructura dc 
autoridad, asi como las relaciones de dependencia. 

La accibn d e  organizar implica la creaci6n de una estructura organica que funcione 
con ef~ciencia para lograr 10s objetivos d e  un organismo. Los siguientes pasos 
permiten llevar una srcuencia lbgica en la accion de formar una estructura 
organizational: 

a .  Establecer 10s objetivos generales d e  la entidad. 
b. Determinar objetivos, funciones y politicas especificos que se deriven 

d e  10s objetivos generales. 
c. Identificar y clasificar las actividades que se  requieren para alcanzar 

los objetivos. 
d .  Agrupar las actividades en forma tal que 10s rccursos y las 

habilidades del personal se  utilicen m b  eficientemente. 
e. Crear un puesto para cada grupo d e  actividades. 
f .  Establecer una cadena d e  mando y flujos d e  comunicacion para 

coordinar las actividades departamentales. 
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8. Organigrama 

Para representar graficamente a la estructura organica se utilizan a 10s 
organigramas. Estos reflejan de manera esquematica la posici6n de las unidades o 
partes de la entidad y las relaciones que se presentan entre ellas, asi como 10s 
niveles jerirquicos, canales formales de comunicaci6n. lineas de autoridad y 
asesoria. 

La utilidad que tienen es que: 

Proporciona una imagen formal de la organizacihn. 
Constituve una fuente de consulta oficial. 
Facilita el conocimiento de una organizaci6n, asi como de sus relaciones de 
jerarquia. 
Representa un elemento tecnico importante para el analisis organizacional. 

La descripcion dc puestos es un proceso en el que se enlistan las tareas o 
actividades que conforman un puesto; es decir, que es lo que hace el ocupante de 
ese puesto; la periodicidad de la ejecuci6n. cuando realiza las actividades; 10s 
metodos aplicados para la ejecuci6n de las tareas o actividades, esto es de coma las 
realiza y finalmcnte 10s objetivos del cargo. 

Un puesto es un conjunto de funciones, tareas y actividades previamente 
deterrninadas que ocupan una posici6n formal dentro de una estructura 
organizacional. 

Despues de  la descripcion de puestos, vienen el analisis de puestos, el cual 
determina 10s requisitos fisicos e intclcctuales que debe tcner el ocupante del 
puesto, las responsabilidades que el puesto comprende y las condiciones en que 
este se debe desempeiiar, estas cuatro areas estan divididas en distintos factores de 
especificaciones, 10s cuales son 10s instrumentos de medici6n o puntos de referencia 
que permiten analizar a 10s puestos de manera objetiva. 

Estos factores de especificaciones se encuentran en formatos de  acuerdo con la 
naturaleza de 10s puestos que existen dentro de la organizaci6n; es asi que si la 
naturaleza de 10s puestos varia, tambien variaran 10s factores de especificaciones 
considerados. 
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Algunos de  estos factores d e  especificaciones son: 

A. Requisitos intelectuales 

La descripci6n de puestos y el analisis de  puestos son herramientas necesarias para 
porlcr allministrar elicientemente 10s recursos humanos d e  una organizacihn y para 
q u e e n  consecuencia esta trabaje eficientemente, ya que la descripcihn d e  puestos y 
el analisis de  puestos tienen como objetivo: 

1. Instruccibrl basica 
2. Experiencia basica anterior 
3. lniciativa necesaria 
4. Aptitudes necesarias 

B. Rcquisitos fisicos 

C. Kesponsabr~~dad d e  acuerdo a: 

Determinar el perfil ideal del ocupante del puesto, el cual servira d e  base para la 
selection d e  personal. 
Facilitar la evaluaci6n del desempeiio, estimulando asi la motivation del 
personal. 
Servir d e  guia para el trabajador en la realization de  sus tareas y actividades. . Ayudar al supervisor en el habajo de  sus  subordinados. 
Dar las bases necesarias para elaborar un plan d e  capacitacion. 

1. Esfuerzo fisico necesario 
2. Capacidad visual 
3. Destreza fisica 
4. Complexion fisica necesaria 
1. Supervision d e  personal 
2. Material, herramienta o equipo 
3. Dinero, titulos o documentos 
4. Informaci6n confidential 

3.8 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Es el documento que describe las actividades realizadas por cada area presentadas 
de  manera sistematica, mediante 10s cuales una organizaci6n coordina o regula sus 
acciones. 

Cada uno de  los procedimientos descritos se deberan acompaiiar d e  un diagrama 
d e  flujo, que es la representation grifica d e  la secuencia d e  pasos y / o  actividades 
de  un procedimiento determinado; ademas d e  ser una muestra del itinerario de  las 
personas, formatos y materiales, incluyendo las areas administrativas y a 10s 
puestos que  intervienen en cada actividad descrita. 
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En la descripcion de procedimientos se deben considerar 10s siguientes aspectos: 

3.8.1 Objetivo 

Se indicard el prop6sito que se pretende alcanzar con la realization de las 
operaciones, especificando el "que" y "para que". 

3.8.2 Politicas y Normas de Operacion 

En este apartado deberdn contemplarse todas las politicas o normas de accion que 
orienten la operaci6n de 10s procedimientos, de tal manera que se disponga de 
lineamientos generales y especificos que persigan un fin determinado. 

3.8.3 Description de 10s Procedimientos 

Trata de  explicar el procedi~nientos en forma breve, clara y sencilla, de manera que 
podamos conocer el conjunto de actividades que conducen a una gesti6n especifica 
o a la prestacion de un servicio. La descripcion debera ser lo suficientemente 
explicita para orientar sobre las funciones, metas y objetivos que deben lograrse. 
Tambibn integrara la informacidn correspondiente a 10s requisitos establecidos y al 
tiempo que tarda en transcurrir el procedimicnto, asi como el sefialamiento del 
numero de instancias que intervienen en su operation. 

3.8.4 Catilogo de puestos 

Es una explicaci6n escrita de 10s deberes, las condiciones de trabajo y otros aspectos 
relevantes de un puesto especifico, tienen un formato igual dentro de la compahia, 
precisa las caracterist~cas irnportantes del puesto. 

3.8.5 Datos bisicos: 

Fecha 
Dato principal para determinar si la descripcion se encuentra actualizado o no 

. Datos de la persona que describio el puesto 
Informaci6n especialmente util para que el departamento del personal verifique la 
calidad de  su desempefio y pueda proporcionar retroalimentaci6n a sus analistas. 

. Localization 
lncluye el departamento, division, turno en que se encuentra el puesto. 
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Jerarquia 
Aclara las inc6gnitas que  pudieran presentarse cuando sea necesario establecer 
niveles d e  compensaci6n. 

Supervisor 
La persona que ejerce la autoridad directa sobre el puesto y esta vinculada d e  
muchas maneras con el desempefio que se  logre. 

3.8.6 Normas para la seleccibn d e  procedimientos 

Dentro d e  la nnrmac d e  selrrrihn dc  prorrdimirntns sera nrccsarin aprcarse a Ins 
siguientes conceptos: 

A) Que se deriven directamente d e  facultades o atribuciones legales conferidas a la 
unidad administrativa; 

B) Que su objctivo constituya un producto o insumo, yn sc a1 interior dc 12 

organizacihn o para la presentacihn de  servicios y / o  distribucihn d e  productos; 

C) Que su tramitaci6n involucre a dos o m6s Breas y se  relacione con el suministro 
de  un bien o servicio. 

3.8.7 Criterios para la descripci6n de  10s procedimientos 

En la descripcihn d e  todos y d e  cada uno de  10s procedimientos se consideraran, 
invariablemente 10s siguientes aspectos: 

A) Objetivo, describir sintbticamente el prop6sito que s e  pretende alcanzar con la 
realizacibn de  las operaciones, especificando el "que" y "para quC". 
B) Politicas y / o  normas d e  operaci6n correspondientes a 10s requisitos establecidos 
y al tiempo que tarda en transcurrir el procedimiento, asi como el seiialamiento del 
n~imero d e  instancias que  intervienen en su  operaci6n. 

Cuando un procedimiento involucre a varias Breas, debera indicarse la unidad 
encargada d e  la ejecuci6n d e  cada actividad. 

DeberBn enumerarse las distintas actividades en  forma secuencial para que faciliten 
su compresibn e identificacibn en el diagrama d e  flujo, atin cuando existan varias 
opciones en  una misma actividad. 
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La narraci6n de la actividad debera comenzar con un verbo conjugado en tercera 
persona del singular en tiempo presente, (ejemplo: revisa, captura, remite, envia) y 
vaciado en formato correspondiente cuando se requiera. 

El contenido de la actividad debera redactarse con frases breves y sencillas, con el 
fin de que su comprension sea clara. 

Cuando una actividad implique la utilizaci6n de algun formato, se debera anotar su 
nombre entre cornillas y en seguida, su clave entre parentesis, haciendo referencia a 
las copias y a la distribution de las mismas. 

3.8.8 Criterios para la elaboration de 10s diagramas de fluio 

Los diagramas de flujo representaran en forma grafica la secuencia de las 
actividades de un determinado procedimiento y/o cl itinerario de las personas que 
intervienen para cada actividad descrita pueden indicar, ademas, el equipo que se 
utilice en cada caso. 

La presentacion y elaboracihn de los diagramas de flujo deber6n ajustarse a las 
necesidades particulares de cada procedimiento. 

3.8.9 Criterios de dibujo para la elaboraci6n de 10s simbolos del diagrama de 
flujo 

La diagramaci6n se iniciara en la primera columna de la izquierda, de arriba hacia 
abajo o en progresion horizontal, cruzando las diferentes columnas asignadas a las 
unidades administrativas. 

Es conveniente que los simbolos mantengan uniformidad de tamatio 

Las lineas de  unihn deberan ser rectas, y en caso necesario, utilizar angulos rectos. 

Cuando una actividad se origine en un documento, debera diagramar en primer 
lugar un simbolo de operacion y en seguida el del documento. 

Todos los simbolos deberan aparecer conectados, ninguno debera quedarse aislado. 
Ningun simbolo debera tener mas de dos lineas de entrada y salida en un mismo 
lado. 

El simbolo de archivo puede colocarse en la parte inferior o superior del documento 
que sera archivado. 
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3.8.10 Criterios d e  contenido para la elaboraci6n d e  10s simbolos del diagrarna d e  
flujo 

La descripcion d e  cada actividad estara contenida en el simbolo "operacion" y 
debera redactarse con frases breves y sencillas, de tal manera que su comprensibn 
sea clara. 

La redacci6n de la actividad debera iniciarse con un verbo conjugado en tercera 
persona del singular en tiempo presente; ejemplo: envia, recibe, etc. 

El simbolo "documento" debera contener el nombre asignado del formato o clave 
corresponcliente. 

Cuando se presenten varios tantos d e  un documento, el original se  indicara con el 
nurnero " 0  y las copias mediante digitos 1.2.3, segun el nurnero d e  copias 

La grafica debcra seccionarse en tantas columnas como tireas participen en cl 
procedimiento. 

La primera columna consignara el Area donde se inicia el procedimiento 

Las columnas s~guientes consignara las areas por orden dc aparicion en la 
descripcion narrativa. 

Cada simbolo representara un paso o una actividad del procedimiento 

El diagrama de flujo solo podra tener un simbolo de inicio y uno de terminacihn 

Las flechas d e  dirrccion del flujo deberan ser trazadas d e  tal manera que eviten su 
cruce; si este es inevitable, la flecha que corte debera trazarse con una curva a la 
altura de la linea cruzada. 

Es conveniente que la conexi6n d e  10s simbolos por la linea de union, entre o salga 
del centro del mismo. 

La identificacion d e  conector d e  simbolos debera ser numerica y con el mismo 
nlimero d e  ambos. 
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3.8.12 S I M B O L O G I A  

REPRESENTA 

INICIOIFIN- lndica el principio o fin del 
procedimiento. 

ACTIVIDAD-Representa la realizaci6n de 
"144 " , ,L , ic ;h~ G Z C C ~ ~ X !  q:: 2: ?:22r:!!2 

en el procedimiento. 

OECISION DECISION- Representa una decision que se 
debe tomar en el procedimiento. 

DOCUMENTO u 
CAPTURA 
DATOS 

DOCUMENTO- Representa un documento 
o formato. Administrative que se actualiza o 
se genera en el proccdimiento. 

CAPTURA D E  DATOS- Representa la 
introduccion de  informaci6n en el sislema de 
computo. 

CONECTOR- Representa una conexion o 
enlace de una parte del diagrama de flujo con 
otra parte lejana del mismo. 

ARCHIVAR- Representa la acci6n de 
custodiar uno o varios documentos. 

LINEA DE FLUJO- Conecta 10s simbolos y 
sefiala el orden en que deben realizarse las 
dislintas actividadcs. 
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3.8.13 Simbologia de  la red de  actividades simult5neas. 
Pert (tkcnicas de  evaluacibn y revision d e  programas) 

Adicionalmente a la simbologia de  10s diagramas d e  flujo para la elaboraci6n d e  
procedimientos, existe en la Planeaci6n d e  la red d e  actividades simultaneas cuya 
ventaja es  que permite desarrollar y controlar un numero indeterminado d e  eventos 
d e  manera simultanea permitiendo controlar su ejecuci6n y tiempo d e  desarrollo. 

S~MBOLO REPRESENTA 

0 
EVENI'O- Actividad a desarrollar. 

NODO- Conexion de los cvcntos 
considerando su desarrollo cronolhgico. 



3.8.14 Simbologia Otida 

Esta tecnica consiste en la realizaci6n de  actividades aplicadas a procesos 
productivos especificamente, permite desarrollar metodos de control en cualquier 
etapa de  la producci6n, logrando mayor eficiencia y teniendo un mejor control. Las 
actividades se describen en un formato denominado cursograma analitico. Tknica 
comunmente utilizada en estudios del trabajo y anhlisis de tiempos y movimientob. 

S~MBOLO REPRESENTA 

TRANSPORTE 

DEMORA 

ALMACENAMIENTO 
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I I 
CAPITULO I I I  

MODEL0 DEL CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
I I 



En este capitulo se  presenta el modelo del Centro Apoyo a Micros y Pequefias 
Empresas; este Centro debe contar con una organizacibn integral que cumpla con 
10s objetivos que la Universidad Nacional Autbnoma d e  Mexico persigue como 
maxima Institucibn Educativa y de lnvestigacibn que tiene el pais, asi como el d e  
apoyar las necesidades que las micros y pequeiias empresas lo requieran. 

For lo anterior se desarrollara la propuesta del Centro d e  Apoyo a Micros y 
Pequciias Empresas cuyo contenido consta de: 

1. Misibn y Visibn del Centro d e  Apoyo a Micros y Pequeiias Empresas 
2. Objetivos del Centro 
3. Politicas del Centro 
4. Estrategias del Centro 
5. Servicios que ofrccera el Centro d e  Apoyo a la Micro y Pequetia Empresa 

Atencibn Empresarial Bdsica 
Diagnostic0 Preliminar 
Diagnbstico Integral 
Ascsoria Especializada 
Centro d e  lnformacibn . Canalizacibn 

6. Manual d e  Organizacidn 
7. Manual d e  Proccdimientos 

Atencibn Empresarial Basica 
Diagn6stico Preliminar 
Diagnbstico Integral . Canalizacibn 
Vinculacibn 
Seguimiento 
Mbtodos y Procedimientus . Generacibn d e  Informacibn Empresarial 
Relaciones Publicas 

8. lmagen Corporativa 
9. Difusibn del Centro 
10. Formatos 
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Ofrecer servicios profcsionales que satisfagan las necesidades d e  las Micros y 
Pequefias Empresas, brindando servicios d e  diagn6stico y orientaci6n 
adrninistrativos que contribuyan a su crecimiento y desarrollo emprcsarial, a travbs 
de maestros y alumnos d e  la Facultad d e  Contaduria y Administraci6n. 

Ser un Centro d c  Apoyo a la Micro y Pequefia Empresa reconocido a nlvel nac~onal, 
abarcando tambibn empresas medianas y grandcs, para formar una cultura 
empresarial, permitiendo un desarrollo econ6mico nacional tanto para el pais como 
para las empresas. 

4.3 OBJETIVO 

Proporcionar apoyo a las micro y pequefias empresas del area metropolitans, a 
traves d e  una estructura orgenica y funcional brindando asesorias y diagnosticos 
empresariales, asi como facilitarles el acceso a fuentes d c  information y foment0 
que cxisten para el desarrollo de estas. 

4.3.1 Objetivos particulares 

> Brindar asesoria integral adminishativa-contable con un alto nivcl d c  calidad 
a las Micro y Pequefias empresas con la finalidad d c  ser una guia para el 
buen funcionamiento d e  estas. 

3 Analizar la problemdtica de las empresas utilizando la metodologia del 
Centro en las areas de: administraci6n, mercadotecnia, producci6n, 
contabilidad, finanzas y fiscal. 

3 Detectar areas d e  oportunidad en las empresas que acudan al centro a traves 
d e  diagnosticas preliminares e integrales. 

3 lntegrar una red d e  enlace entre las empresas y las instituciones d e  apoyo, 
asi como con 10s organismos gubernamentales ante 10s cuales se realizan las 
gestiones necesarias para el funcionamiento de dichas empresas. 

3 Motivar y reclutar a la gente para impulsar y fomentar la creacion d e  nuevas 
empresas comerciales y apoyar a las existentes. 
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P Promover una cultura empresarial, creativa, ktica y con enfoque al 
consumidor que permita que 10s empresarios se convenzan de  las ventajas 
que tienen al realizar sus actividades guiadas por tknicas contable- 
administrativas. 

9 Lograr que el personal que integra el Centro de Apoyo se desarrolle 
profesional y empresarialmente dentro del centro. 

9 Ser un medio para que 10s alumnos pongan en prdctica 10s conocimientos 
te6ricos adquiridos en el transcurso de la camera, a travks de  10s sewicios 
que ofrece el Centro de Apoyo a 10s empresarios. 

@ Una vez aprobado el Modelo del Centro de Apoyo a Micros y PequeAas habr6 
de ser difundido y asegurarse de que es conocido por el personal integrante y 
funcionarios de la Facultad de Contaduria y Administraci6n 

@ Este modelo deberd ser evaluado formalmente por la Direcci6n de  la FCA, La 
Jefatura de la Divisi6n de Administraci6n. 

a Para ser efectivamente implementado debe ser traducido a Planes operativos 
anuales 

0 Todo proyecto particular o especifico ha de ser basado en 10s Objetivos que en el 
Plan se incluyen. 

0 La aprobaci6n e implementaci6n de las Estrategias representa un compromiso 
por parte de todos 10s participantes dentro del Centro de  Apoyo a Micros y 
Pequeiias Empresas: Jefe 
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4.5 ESTRATEGIAS 

Establecimiento d e  programas de desarrollo empresarial en los usuarios 
atendidos. 

AplicaciOn d e  diagn6sticos y /o  asesorias a las empresas 

Desarrollo d e  investigaciones tendientes a ayudar a los sectores mas afectados en 
el pais. 

Apoyo con informaci6n vital resultado de las investigaciones. 

Desarrollo d e  difusi6n adecuada y programas oricntados a la capacitacion d r  
duefios empresarios y trabajadores d e  las MYPES. 

Disefio d e  programas de capacitaci6n especiales por me~i io  d c  la FCA-DEC. 

Platicas d e  exhortaci6n a empresarios en eventos publicos sobre la ayuda que 
represents la UNAM al sector empresarial. 

lntensificar la penetracidn d e  las zonas en donde actualmente se cuente con 
m6dulos d e  atenci6n. 

Definir e implementar campaiias especificas d e  difusi6n y d e  posicionamiento de 
imagen del Centro. 

. Difundir en otras universidades el sistema d e  operation del Centro para crear 
nuevos m6dulos de atencihn. 

. lmplementar el manual de medici6n de la calidad y seguimiento 

Estandarizaci6n del sistema de diagn6stico preliminar e integral en  10s mhdulos 
d e  atencion ernpresarial. 

. lmplementacibn de 10s manuales propuestos para el Centro. 

. Trabajar adecuadamente bajo 10s sistemas y manuales diseiiados para garantizar 
la efectividad d e  10s servicios. 

. Implantaci6n de 10s servicios que satisfagan las necesidades reales del sector 
ernpresarial y soluciones certeramente su problemhtica. 
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lnvestigaci6n y diseiio de  nuevos metodos y procedimientos que  cubran 
necesidades d e  empresarios. 

Creaci6n d e  sistemas orientados al beneficio d e  10s empresarios 

Diserio d e  sistemas d e  computo para el apoyo y analisis d e  la informacion del 
diagnostico. 

Estandarizacion y mejoramiento ~ l e  10s sistemas d e  Diagnostic0 integral, asesoria 
especializada. 

Establecimiento d e  relaciones continuas con autoridades federales, estatales y 
locales. 

lmplementar el manual d e  Difusi6n 

4.6 SERVlClOS QUE OFRECE EL CENTRO DE APOYO A MICROS Y 
PEQUENAS EMPRESAS 

El Centro d e  Apoyo a Micro y Pequerias Empresas brinda asesoria en las siguientes 
areas: - Administraci6n 

Mercadotecnia 
Producci6n 
Contabilidad - Finanzas 
Fiscal 

Para la prestaci6n d e  nuestros servicios lo dividimos en  las siguientes etapas: 

1. Atenci6n basica: Se proporciona informaci6n general de, quienes somos y 10s 
servicios que  brindamos. 

2. Canalizacidn interna: Dependiendo del sewicio que requiera el empresario 
lo canalizamos al area que pueda brindarle la asesoria 6 apoyo que requiera 
(Auditoria Administrativa, Vinculacibn Empresarial) 

3. La auditoria consta d e  las siguientes etapas: 
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Diagn6stico preliminar 
Diagn6stico integral 

El diagn6stico preliminar consiste en desarrollar un analisis basic0 d e  la 
situaci6n actual d e  la empresa ofreciendo como resultado una visidn mas amplia 
d e  las necesidades y problematicas d e  las cmpresas. 

El diagnostic0 integral consiste en investigar, analizar y evaluar d e  forma 
metodica e integral a una empresa para conocer su problemdtica y deficiencias 
detectando sus causas reales y proponiendo diferentes alternativas d e  soluci6n. 

4. Asesoria especializada y Centro de lnformaci6n: consiste en dar  informacibn 
solo del area que se detecte la problematica o se tcnga duda del funcionamiento 
d e  esta. 

5. Canalization externa: Si no podemos satisfacer el requerimiento d e  las 
empresas, lo canalizamos a instituciones gubcrnamentales d c  apoyo y, en caso 
d e  que  sea requerimientos de cursos dc capacitaci6n lo canalizamos con 
dependencia del misma Universidad. 

6. Seguimiento a empresas: al termino de la implementaci6n d e  alternativas de 
solucion se aplica un metodo d e  observaci6n y medici6n d e  rcsultados. 
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4.7 MANUAL DE ORGANIZACION 

El presente manual tiene por objetivo primordial ofrecer una servicio de calidad a 
10s empresarios y por tal razan, debe contar con una organizacidn interna acorde a 
las necesidades que desea satisfacer el Centro de Apoyo a Micros y Pequefias 
Empresas. 

A continuacihn se presenta el Manual de Organizacihn 

Eshuctura Orginica 

1. COORDINADOR GENERAL 
1.1 ASISTENTE ADMlNlSTRATlVO 

1.2 JEFE DE A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 
1.21 ASESORES 

1.3 JEFE DE AUDITOR~A 
1.3.1 AUDITORES 

1 4 JEFE DE V I N C U L A C I ~ N  EMPRESARIAL 
1.5 JEFE DE RELACIONES PUBLICAS 
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PERFlL DEL PUESTO 

Canceln perjl No.__ Deficlm / / Fedla inicinl de oixencin / / 

Nombre del puesto: COORDlNADOR GENERAL 

Reporta a:  Jefe de la Division d e  Administracion 
Puestos que lc reportan: Auxiliar Administrativo, Jefe d e  Atencion 

Empresarial, Jefe d e  Auditoria Administrativa, Jefe 
d e  lnvestigacion d e  Mercados y Jefe d e  Vinculacion 

( No. I Concepto / Requisitos -. 
I I I I 

1 Escolaridad 

2 (Conocimientos 

3 

6 Estado civil 

Experiencia 

5 

Lic. en Administraci6n. Contaduria o lngeniero 
Indushial 

Edad 

Administracion, Contabilidad, Finanzas, Manejo 
d e  personal, Tecnicas d e  negociacion 

Manejo d e  personal, don d e  mando, organizado, 
responsable, creativo 

/ Indistinto I 
Masculine, femenino I 

/ Excelente I 
9 ldiomas Inglbs 90% 

10 Otros Disponibilidad d e  horario, conwimientos en 
computaci6n. dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
internacional 
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DESCRlPClON DEL PUESTO 

Feclrn / / Feclrn irricinl de iigetlcin / / 

Nombre del puesto: COORDINADOR GENERAL 

Objetivo del puesto: Coordinar, planear y supervisar el funcionamiento del 
Centro d e  Apoyo a Micro y PequeAas Empresas. Administrar los recursos 
humanos, tecnicos, materiales y econ6micos. Supervisar el cumplimiento d e  
10s objetivos del Centro. 

,. 
r Supervisar el cumplimiento d e  los objetivos establecidos para el 

Centro d e  Apoyo a Micros y Pequetias Empresas. 

3 Coordinar todas las Areas que se encuentran a su cargo, con la 
finalidad d e  supervisar el buen cumplimiento d e  sus actividades. 

3 Vigilar que el personal a su cargo tenga las herramientas necesarias y 
en buenas condiciones para el desempeAo de  sus actividades. 

i Proporcionar information oportuna a sus subordinados relacionada a 
su  actividad. 

3 Atender sugerencias para mejorar las actividades del Centro d e  
Apoyo a MYPFS. 

3 Reunir a 10s integrantes del Centro para proponer mejoras en relacion 
al funcionarniento de  6ste. 

3 Definir 10s cambios en cuanto a estructura interna se refiera. I 
3 Seleccionar, reclutar y capacitar al personal que  formar& parte del 

Centro de  Apoyo. 

Elnbord: Rerrrsd: A~rlorizo: 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Nombre del puesto: COORDINADOR GENERAL 

Objetivo del puesto: Supervisar el funcionamiento del Centro de  Apoyo a 
Micro y Pequenas Empresas. Administrar los recursos humanos, tecnicos. 
matcriales y econ6micos. Supervisar el cumplimiento de los objetivos del 

[DESCRIPCI~N DE FUNCIONES 1 
I I 

> Autorizar los nombramientos as1 como los cambios de personal que se 
puedan dar dentro del Centro. 

> Evaluar el desernpeiio de sus subordinados. 

Elnhord: Reuisd: Autorizd: 

62 



MODEL0 DE UN CENTRO DEAPOYO A MlCROS Y PF@UE~'?AS EMPRESAS - 

PERFIL DEL PUESTO 

Canceln perfil No.- De/eclm / / Fecl~n inicinl dr 1igrncin / / 

Nombre del puesto: ASISTENTE ADMINISTRATIVO 

Cpxm a Coord~nador . . Gmcral 
Pues%~!e 1,. rcportan N~nguno 3 
No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Elabord: Reuisd: A~~tor izo:  
Feclm: / / 

Concepto 

Fcpolw;,i3,i 

Conocimientos 

Experiencia 

Habilidades 

Edad 

Estado civil 

5 x 0  

Presentation 

ldiomas 

Otros 

Requisitos 

Pacsntn n I ic im A,imini+trarihn ~Cnntrlcl~vria 

Administracion. Contabilidad, Finanzas 

1 ario en el area administrativa 

Organizarfo, rcsponsable, creative, dinamico 

22-35 arios 

Indistinto 

Masculino, femcnino 

Excclente 

Inglks 85% 

Disponibilidad d e  horario, conociniientos en 
computation, dispuesto a vencer retos, cstar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
intcrnacional 



MODEL0 DE UN CEWRO DE APOYO A MICROS Y P E Q U E ~ ~ A S  EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Nombre &I puesto: ASISTENTE ADMINISTRATIVO 

Objetivo del puesto: Auxiliar al coordinador en el desempefio d e  sus 
actividades, asi como desarrollar todas las actividades administrativas 
relacionas con el Centro. 

DESCRIPCI~N DE FUNCIONES 

i Auxiliar al coordinador en todas las actividades que este real~za en el 1 Centro. 

3 Proporc~onar ayuda administrativa a las dem6s Areas que conforman 
el Centro d e  Apoyo, con la finalidad de que tengan 10s requerimientos 
nccesarios plra su buen funcionamicnto de sus actividades. 

3 Mantener informado al Coordinador d e  sus actividades. I 
> Organizar el archivo de registro d e  las cmpresas. I 
3 lngresar al archivo toda la informaci6n y documentaci6n que se 

obtenga d e  las empresas. 

3 Participar cn la elaboraci6n de reportes d e  trabajos semanales. 1 
P lntegrar el archivo del personal que integra el Centro. I 
3 Auxiliar en la actualizaci6n d e  10s manuales de procedimientos y 

organizaci6n del Centro. 

3 Apoyar en el seguimiento a empresas atendidas. 

Elnbord: Ret,isd: Aulorizd: 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQIIENAS EMPRESAS 

PERFIL DEL PUESTO 

Cnrlceln per/?! No.- DrJeclln / / Feclln ir~ir inl de rtigencin / / 

Nombre del puesto: JEFE DE A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 

Elnboro: Reriiso: Autorizd: 
Feclm: / / 

Puestos que le reportan: Asesores 

I 

No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Conceplo 

Ez~?!~~inL?c! 

Conocirnientos 

Expericncia 

Habilidades 

Edad 

Esta~lo civil 

Sfxo 

Presrntacibn 

Idiomas 

Otros 

Requisitos 

Lik. I.. qrlminictr=rihn, r-nntali,lria n >fin 

Adrninistraci6n. Mercadotecnia, Contabilidad, 
Finanzas, Manejo del personal 

2 aiios en manejo de MYPES 

Manejo d e  personal, don d e  mando, organizado, 
responsable, creativo, innovador, liderazgo 

25-35 acios 

lndistinto 

Masculine, femenino 

Excelente 

lngles 80% 

Disponibilidad d e  horario, conocimientos en 
computaci6n, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
international 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQLIFNAS EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Fecl~n / / Feclzn inicinl de ulgencin / / 

Nombre del puesto: JEFE DE A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 

Objetivo del puesto: Supervisar el sewicio d e  atenci6n bbica  a 10s 
ernpresarios que acuden a Centro d e  Apoyo a MYPES, desempefiar la 
funcibn de  canalizaci6n interna d c  10s empresarios. 

3 Coordinar las actividades d e  atenci6n a crnpresarios en el cubiculo d e  
la Facultad d e  Contaduria y Adrninistraci6n. 

3 Supervisar la atencidn que se brinda a 10s ernpresarios, asi como el 
servicio d e  atenci6n basica. 

> Colaborar en la atencibn empresarial d e  10s casos que  tienen alto 
grado d e  dificultad o cuando la dernanda de  servicios asi lo exija. 

3 Vigilar la correcta formacibn, manejo y control d e  10s expedientcs, 
informacibn, servicio y seguimiento relativo a 10s empresarios. 

> Supervisar que se lleven 10s registros adecuados de  10s servicios 
brindados y logros obtenidos durante el dia. 

3 Establecer las medidas correctivas necesarias para que  el servicio sea 
el correct0 y sea satisfactorio para los empresarios. 

3 Supervisar que 10s servicios que se brinden a 10s ernpresarios se guien 
bajo las politicas y procedimientos establecidos para tal efecto. 

3 Autorizar y supervisar la correcta canalizaci6n d e  las ernpresas 
dependiendo las necesidades que &stas tengan, al area 
correspondiente. 

- 

Elnbord: RR'ISO: A1r torizd: 



MODELO DE (IN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Feclrn / / Fecl~n inicinl de i,igencin / / -- ~ 

Nombre del puesto: JEFE DE A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 

Objetivo del puesto: Supervisar el servicio de  atencibn basica a los 
empresarios que acuden a Centro de  Apoyo a MYPES, desernpeAar la 
funci6n de  canalizaci6n interna d e  10s empresarios. - 

DEsCRIPCI~N DE FUNCIONES - - 

P Elaborar y entregar a la coordinaci6n reportes y estadisticas del 
trabajo realizado en su Area. 

Elnboro: Revisd: Autorizo: 

67 

P Proponer a la coordinaci6n. estudios especificos que  contribuyan a 
mejorar el servicio del Centro de  Apoyo. 

I 
I 



MODEL0 DE UN CENTRO LIE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

PERFIL DEL PUESTO 

Cnnceln perfil No.- De fedm / / Feclln inicifll de ~iipencin / / 

Nombre del puesto: ASESOR A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 

Reporta a: Jefe d e  Atencihn Ernpresarial 
Puestos que le reportan: Ninguno 

No. I Concepto 1 Requisitos 
I I 

Conocimientos 

Experiencia 

Habilidades 

1 P C  6 i ~n Adminiqtraciirn. Glntaduria 61 
Ingenieria Industrial 

Administracihn, Contabilidad, Finanzas, 
Mercadotecnia, Desarrollo Organizational 

1 atio cn el arnbito d e  MYPES 

Organizado, responsable, creativo, actitud de 
servicio, analitico 

22-35 atios I 
6 

7 

8 

9 

Estado civil 

9 x 0  

10 

lndistinto 

Masculino, femenino 

Presentacihn 

ldiomas 

Excelente 

Espatiol e ingles 

Elnboro: Reoiso: Autorizd: 
Feclm: / / 

Otros Disponibilidad d e  horario, conocimicntos en 
computacihn, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
internacional 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS -~ - 

DESCRIPCI~N DEL PUESTO 

Fecl~n / / Feclln inicinl dr zr~gr~lcrn / / 

Nombre &l puesto: ASESOR A T E N C I ~ N  EMPRESARIAL 

Objetivo del puesto: Brindar el servicio de atencion basica a los empresarios 
que acuden a Centro de Apoyo a MYPES, desempefiar la funcion de 
canalization intema de 10s empresarios bajo la supervision del Jefe de 
Atenci6n Empresarial. 

(DESCRIPCI~N DE FUNCIONES - 
I I 

> Orientar e lntroducir a los empresarios al Centro de Apoyo de forlna 
de general. 

1 i Dar asesoria en aspectos empresarialcs. I 
> Organizar la formacion ~nanejo y control de los expedientcs e 

informacion relativa a las empresas en atencion. I 
> Canalizar las empresas dependiendo de 10s problemas especificos que 

se hayan detectado a las areas correspondientes. 

r Programar, planear, concertar y confirmar citas con 10s empresarios y I las diferentes areas del Centro. 

> Asegurar que 10s servicios a1 empresario se brinden cumpliendo las 
politicas y procedimientos establecidos para tal efecto. 

% Solicitar apoyo especifico de otras areas, o estudios complementarios. 
cuando se requieran para satisfacer las necesidades del empresario. 

i Se mantiene actualizado en 10s acontecimientos nacionales e 
internacionales que afecten al sector empresarial, asi como tambien en 
10s programas, mktodos, tecnicas que puedan ser aplicables a estas 
empresas. 

Elnboro: Rez~isd: Autorizo: 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMI'RESAS 

PERFIL DEL PUESTO 

Nombre del puesto: JEFE DE AUDITOR~A 

Reporta a: Coordinador 
Puestos que  le reportan: Auditores 

No. I Concepto 1 Requisitos 
I I 1 1 1 &colaridad I Lic. en AdministraciOn, Contaduria o lngeniero; 

l industrial I 

/ 3 1 Experiencia 12 arios en el area d e  Auditoria Administrativa ' 
2 Conocim~entos 

4 

25-35 arios i 
I 

AdministraciOn, Contabilidad, Finanzas, 
Mercadotecnia, Fiscal, mancjo del personal. 

I 

6 

7 

8 

lndistinto I 

Habilidades 

Estado civil 

Sexo 

PresentaciOn 

Masculine, fcmenino. i 

Mancjo de  personal, don d e  mando, organizado, 
respunsable, crealivo, innovador dinamico. 

Excelente I 
Disponibilidad d e  horario, conocimientos en 
computaciOn, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
international. 

Rezjiso: Autorizd: 
Feclm: / / 



MODEL0 DE UN CENTRO rlE APOYO A MICROS Y PEQIIENAS EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Nombre del puesto: JEFE D E  AUDITOR~A 

Objetivo del puesto: Supervisar y participar en el desarrollo de  las auditorias 
que soliciten las empresas, dar la atenci6n a clientes una vez canalizada la 
empresa por el Jefe de  Atenci6n Empresarial. 

-- 
D E  FUNCLONES 

3 Supervisar y dirigir los servicios de auditoria, diagn6stico preliminar 
e integral a las empresas, con la finalidad de resolver la problematica 
de  las empresas sujetas del diagn6stico. 

;. Realizar la primera visita a la ernpresa a auditar, asi corno visitas 
pcribdicas para supervisar el desarrollo de  la auditoria. 

3 Determinar la informaci6n a recopilar y analizar para atender el caso 
de manera integral. 

;. Autorizar y revisar el informe de auditoria, y en su caso modificar 10s 
analisis realizados por 10s auditores. 

i Proponer el plan de  implementaci6n de las alternativas de  solucion a1 
empresario. 

> Entregar los informes elaborados y aprobados por la coordinacion a 
10s empresarios. 

4 Solicitar apoyo especifico de ohas areas o estudios complementaries 
cuando se requieran con la finalidad de satisfacer las necesidades del 
empresario. 

Elnboro: Revisd: A utorizd: 

I 
I 

3 Controlar la etapa de  seguimiento posterior a la auditoria. I 



MODEL0 DE UN CENTAO DE POYO MlCAOS Y PEQUEN S EMPAES S 

PERFIL DEL PUESTO 

Cnnceln per51 No.- Defeclrn / / Fedla inicinl de zrigencin / / 

Nombre del puesto: AUDITOR 

Reporta a: Jefe de Auclitoria 
Puestos que le reportan: Ninguno 

No. I Concepto 1 Requisitos 
I I 

1 1 Escolaridad 18vo. semestre de la Lic. en Administraci6n 61 

I I 
2 

3 

Sexo Masculine, femenino 

Conocimientos 

4 

5 

6 

PresentaciOn Excelente I 

Administraci6n, Contabilidad, Finanzas, Fiscal, 
Mercadotecnia 

Experiencia 1 a60 en el Area de auditoria administrativa o 
contable, analisis y soluci6n de problemas 
empresariales 

Habilidadcs 

Edad 

Estado civil 

I I 1 1 
Elaboro: Renisd: Aulorizo: 

Feclla: / / 

Organizado, responsable, creativo, din6mico. 
analitico. 

20-35 aiios 

lndistinto 

Otros Disponibilidad de horario, conocimientos en 
computaci6n. dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
international 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Feclln / / Fedla inicinl de r~ixencin / / 

Nombre &l puesto: AUDITOR 

Objet ivo del puesto: Realizar la auditoria, diagn6stico preliminar e integral 
de las empresas que acuden a1 Centro de Apoyo a MYPES. 

DESCRIPCI~N DE NNCIONES 

I 9 Recopilar, analizar y depurar la informaci6n obtenida durante el 1 
1 desarrollo de la auditoria realizada. I 

3 Tornar datos descriptivos de las empresas y realiza un analisis 
preliminar de la situaci6n de la empresa a atender, entrevistando a los 
empresarios o a sus ernpleados para recabar la inforrnacion adecuada 
para realizar un andlisis integral (el analisis abarca las areas de 
Administraci611, Producci6n, Contabilidad, Finanzas, Fiscal, Clima 
organizacional, Mercadotecnia, entre otros). 

9 Elaborar informes del analisis efectuado y sus propuestas de solucihn 
para posteriormente ser autorizados por el Jefe de Auditoria 
Adrninistrativa 

3 Proporcionar inforrnaci6n para que se rnantenga actualizado el 
expediente de  la empresa. 

*r Solicitar apoyo especifico de otras areas o estudios complernentarios, 
cuando se requieran para satisfacer las necesidades del empresario. 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQUE~AS EMPllESAS 

PERFIL DEL PUESTO 

Nombre del puesto: JEFE DE RELACIONES PUBLICAS 

Reporta a: Coordinador 
Puestos que le reportan: Asistentes 

2 Conocimientos Mercadotecnia en general, Relaciones Publicas. ! 

No. 

1 

3 Experiencia 2 aiios como minimo en el area de Mercadotecnia o 
Relaciones Publicas. 

Concepto 

Escolaridad 

5 Edad 25-35 arios 

Requisitos 

Lic. en Administraci611, Mercadotecnia 6 

4 

6 Estado civil lndistinto 

I Relaciones I'ublicas. 

7 (5pxo Masculino. femenino 

Habilidades 

8 Presentaci6n Excelente 

Organizado, responsable, creativo, dinhmico, 
analitico, don dc  mando 

Disponibilidad de horario, conocimientos en 
computaci6n, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
international 

10 

Elabord: Ratisd: Autorizd: 
Fedm: / / 

Otros 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS -. 

DESCRlPClON DEL PUESTO 

Fechn / / Feclla irricinl de ~rigencin / / 

Nombre del puesto: JEFE DE RELACIONES PUBLICAS 

Objetivo del puesto: Genera y aplica la imagen del Centro de Apoyo a 
Micros y Pequeiias Empresas hacia organismos, asi como la difusion de los 
diferentes scmicios que proporciona. 

~ E S C R I P C I ~ N  - DE FUNCIONES . I 
. -. 
r ~iaborar  programas y eventos para la divulgac~on del Centro. i 
9 Mantener y acentuar el inter& por el Centro I 
3 Hacer conocer la trayectoria, las realizaciones y los objetivos que 

persigue la empresa 

9 Determinar la opini6n de los empresarios sobre 10s servicios que 
ofrece el Centro 

9 Participar con la elaboraci6n de estadisticas del funcionamiento del 
Centro. 

9 Solicitar apoyo especifico de otras areas o estudios complementarios. 
cuando se requieran para satisfacer las necesidades del empresario y 
del Centro. 

9 Realizar reportes semanales para mantener informada a la 
Coordinacibn de las actividades que se desempeiian en su area. 

Elnbord: Rerriso: Aulorizd: 

~ - 
75 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

PERFIL DEL PUESTO 

Canceln perfil No.- Defedtn / / Fecha inicinl de vixencin / / 

Nombre &l puesto: ASISTENTE 

Reporta a: Jefe de Relaciones Publicas 
Puestos que le reportan: Ninguno 

No. I Concepto 1 Requisitos 
I I 

1 I Escolaridad 18~0 .  sernestre de la Lic. en Administracibn 61 

I / Mercadotecnia I 
2 

3 

4 

5 

8 Presentation Excelcntc I 

Conocirnientos 

Experiencia 

6 

7 

9 ldiomas Ingles 80% I 

Investigation de mercados, Mercadotecnia en 
general 

1 aAo en el Area de Mercadotecnia 

Habilidades 

Edad 

Organizado, responsable, creativo, dinAmico, 
analitico 

20-35 aAos 

Estado civil 

Sexo 

Disponibilidad de horario, conocimientos en 
cornputacion, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno empresarial nacional e 
international. 

Indistinto 

Masculine, femenino 

10 

Elnbord: Revisd: Aulorizo: 
Fecha: / / 

76 

Otros 



MODELO - - DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS - - 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

Feclln / / Fecl~n ir~icinl de oigencia / / 

Nombre del puesto: ASISTENTE 

Objetivo del puesto: : Realizar el desarrollo de las investigaciones de 
mercado y en general todas las exigencias de las empresas, en lo referente al 
area de Mercadotecnia. 

DESCRIPCI6N DE NNCIONES 

i F liecopdar, anallzar y depurar la inkormacl0n obtenlda por el Jete Lie 
Relaciones Publicas. ! 

9 Solicitar apoyo especifico de otras Areas, o estudios cornplementarios, 
cuando se requieran para satisfacer las necesidades del empresario. 

3 Elaborar informes del analisis efectuado y sus propuestas de  soluci6n 
para posteriormente ser autorizados por el Jefe de Relaciones 
Publicas. 

9 Proporcionar informacion para que sc mantenga actualizado el 
expediente de la empresa. 

9 Determinar la informacidn a recopilar y analizar para atender el caso 
de manera integral. 

9 Realizar el control y seguimiento posterior al desarrollo de la difusi6n 
del Centro. 

Elabord: Reoisd: Aulorizd: 



Elnbora: Re7,isd: Autorizo: 
Feckn: / / 

MODELO DE LIN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUERAS EMPRESAS 

PERFlL DEL PUESTO 

Cnnceln perfil No.- Defechn / / Feclln inicinl de oigencia / / 

Nombre del puesto: JEFE DE VlNCULACI6N EMPRESARIAL 

Reporta a: Coordinador 
Puestos que le reportan: Ninguno 

No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Concepto 

Escolaridad 

Conocimientos 

Experiencia 

Habilidades 

Edad 

Estado civil 

%,xo 

Presentaci6n 

ldiomas 

Otros 

Requisitos 

Lic. en Administracibn 

Gesti6n de tramites empresariales, conocimiento 
en 10s organismos de  apoyo a MYPES, visibn 
general de administraci6n 

Funcionamiento en las instituciones de apoyo 
empresarial 

Organizado, responsable, dinamico, creativo 

25-35 aiios 

Indistinto 

Masculino, femenino 

Excelente 

lngles 90% 

Disponibilidad de horario, conocirnientos en 
computacibn, dispuesto a vencer retos, estar 
actualizado en el entorno nacional e internacional. 



Nombre del puesto: JEFE DE VINCCILACI~N EMPRESARIAL 

Objetivo del puesto: Proporcionar informaci6n y asesoria en todo lo 
referente a organismos gubernamentales y dependencias de apoyo a MYPES. 

DE FUNCIONES -- - -. 

I 9 Brindar informaci6n referente a organismos y dependencias de apoyoI 

I a MYPFS. I 
9 Apoyar a las MYPFS como intermediario para la vinculaci6n con 10s 

organismos gubernamentales y dependencias de apoyo. 

9 Canalizar a las empresas dependiendo del apoyo o informacibn que 
requieran con la instituci6n que pueda satisfacer sus necesidades. 

> Proporcionar informaci6n refcrente cursos y diplomados que se 
ofrecen en la Direcci6n de Educaci6n Continua que depende de la 
Facultad de Contaduria y Administraci6n de la UNAM. 

9 Elaborar reportes informativos para la Coordination, en los cuales sc 
le reporta el funcionamiento de esta area. 

9 Vincular a la UNAM a traves de convenios, con ohas lnstituciones u 
organismos relacionados con el desarrollo empresarial. 

9 Obtener datos e informaci6n confiables sobre aspectos que permitan al 
Centro de apoyo llevar a cab0 sus funciones. 

9 Achlalizar sus conocimientos en las noticias nacionales e 
internacionales que afecten al sector empresarial, asi como en 10s 
datos, programas, metodos y tecnicas que pueden ser aplicables a 
estas empresas y a las actividades que realizan. 

Elabord: Rezrisd: Au torizo: 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MlCROS Y PEQUENAS EMPRESAS 



MODEL0 DE UN CENTRO DEAPOYO A MICROS Y PEQUERAS EMPRESAS 

Con el fin de establecer 10s requerimientos bdsicos de una organizaci611, se diseiio el 
siguiente manual de procedimientos por las Areas funcionales de mayor 
importancia en el Centro de Apoyo a Micros y PequeRas Empresas. 

A continuaci6n se presentan una serie de procedimientos que requiere el Centro de 
Apoyo a Micros y Pequeiias Empresas y consta de: 

1. Atenci6n Empresarial Bdsica 
2. Diagn6stico Prelirninar 
3. Diagn6stico integral 
4. Canalizaci6n 
5. Vinculacidn 
6. Seguimiento 
7. Elaboracidn de metodos y Procedimientos 
8. Generaci6n de informaci6n Empresarial 
9. Relaciones Publicas 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQUERAS - - EMPRESAS 

Procedimiento: Alencidn ernpresn!%71 brisica 
Objetivo: Determinar la atenci6n inicial que se brinda a 10s empresarios que 

I I (Micro y PequeAa Empresa. I 
i I Asesor Recibe a la empresa evaluando el motivo de la visita del 

empresario. ! 
Brida informacibn general de 10s servicios y 
caracteristicas del Centro de Apoyo. 

Asesor Define el tip0 de atenci6n que requiere el empresario. 

Empresario Accede al servicio que ofrece el Centro. 

Ascsor Solicita informacibn necesaria para el llenado de la hoja 1 6 1  I de identification de la empresa al Centro. 

Empresario Proporciona informacion al asesor para ingresar a 10s 1 7 1  I servicios del Centro. 

1 8 1  Asesor Entrega solicitud y hoja de identificacibn a1 Jefe de 
atencibn empresarial para su conocimiento y atenci6n 

Jefe de atencion Examina y analiza la informaci6n para brindar la 
empresarial informacibn que el empresario requiere. 

1 1 1  Jefe de atenci6n Determina el servicio y jefatura donde se atender6 a1 
empresarial empresario de acuerdo a la problematica. 

10 Jefe de atencibn 
empresarial 

L I I I 

Si el servicio requerido lo puede ofrecer el Centro es 
canalizado al mismo. 

Autorizb: Elaborb: Supervis6: 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y P E Q U E ~ A S  EMPRESAS 

Procedimiento: Alencidn empresnrinl bdsicn 
Objetivo: Determinar la atencibn inicial que se brinda a los empresarios que 
acuden al cubiculo de atenci6n. 

Fech / / Feclur inicinl de ~~igencin / / 

Auxiliar administrative para que estos Sean archivados. 1 I3 / Asesor I Si el srrvirin nn ? l l r r l p  $er ntnrzadn nor PI Cenkro, 0.: 

14 

Elabor6: 

Empresario 

Supervis6: 

transferido al Jefe de vinculacion para su correcta 
canalizaci6n. 

Emite decisi6n de continuar recibiendo 10s servicios 6 
terminar con el proceso. 

Autorizo: 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

PROCEDIMIENTO. ATENC16N EMPRESARIAL BASICA #:!, 1 2 ,  ! w i m m  



MODEL0 DE UN CENTRO - DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

~~~ 

CENTRO DE APOYO A LAS MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
~ ~ 

. . 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Diagndsfico prelirninar 
Objetivo: Establecer el sistema de atenci6n basica de diagn6stico preliminar a las 
empresas. 

Fecha / / Fecha inicial de vigencia / / 

Auditor 

Auditor 

1 Empresario 
I 

Auditor 

Empresario 

Auditor 

Auditor 

Auditor 

Auditor 

Explica al empresario el objetivo del Diagn6stico 

I 
Solicita la informaci6n previa necesaria para la 
realizaci6n del Diagn6stico Preliminar. 

Proporciona informaci6n a 10s auditores. 

Realiza la entrevista y cuestionario de Diagnostic0 
Preliminar para conocer la situation dc la empresa. 

Responde a 10s cuestionamientos que formulen 10s 
auditores. 

Determina la problem6tica de la empresa atendida. I 
Plasma la informaci6n recopilada en 10s formatos 
correspondientes. 

Analiza y explica al empresario 10s resultados del 
Diagn6stico Preliminar. 

Determina si el Centro puede ofrecer el servicio que la 
empresa requiere. 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Dingndstico preliminnr 
Objetiuo: Establecer el sistema de atenci6n bisica de diagn6stico preliminar a las 
empresas. 

Fedin / / Fecha inicial de oigencin / / 

empresario para que manifieste su deseo de  continuar en 
el proceso de canalizaci6n. 

I 

Auditor Elabora el expediente de la empresa para continuar la 
siguiente fase de atenci6n, idurrnado al Jefe de atenci6n 

Auditor 

Empresario 

empresarial. 

Si el semicio no puede ser proporcionado por el Centro 
sera trasferido al Jefe de vinculaci6n empresarial para su 
correct0 manejo. 

Ernite decisi6n de continuar en el proceso 
correspondiente. 



CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
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MODELO DE U N  CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUFNAS E M P R F S A S  

. .. - 

L ... - ~ 

CENTRO DEAPOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
~- ~ -~ -- ~ ~- - 1  

~- . - .  ~- ~ - -  - 

I PROCEDIMIENTO: DIAGN6STICO PRELIMINAR [g [> i  i A - 1  ' 
L ~ -  ~p . . . J 

. - .. . ~ -~~ - - .. -- . 
W I S T A  , - - . . . . - 



MODEL0 DE UN CENTI<O DEAPOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Ding,ldstico Integrnl 
Objetivo: Establecer las actividades, procesos y mttodos de Diagn6stico Integral. 

Fecl~n / / Feclln inicinl de trixencin / / 

proceso de Diagnostic0 Integral 

1 Examina el expediente d e  la empresa en cuestibn. 1 
i Audltor Elabora y propone a1 empresario el plan d e  Diagn6stico i Integral para la empresa. I 

Empresario Emite su dec1si6n para continuar en el proceso de I ! atencion ernpresarial. 

Auditor 

Acude a la cita en el m6dulo d e  atenci6n sefialado. I 

Estudla el informe del diagn6stico preliminar y establece 
10s metodos y herramlentas para la ejecuci6n del 
diagn6stico 

Auditor 

I Auditor Realiza el diagn6stico integral 

Programa cita con el emprcsario para iniciar las sesiones 
d e  enhevistas de diagn6stico integral. 

Auditor Aplica guias y cuestionarios para cada area d e  la I I empresa. 

Jefe d e  Auditaria Supervisa la informaci6n recabada para establecer las 
medidas correctivas en su caso. 

Auditor Registra la informaci6n recabada en las hojas d e  trabajo 
correspondientes. 



MODELO DE U N  CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Dingndstico li~legrnl 
Objetivo: Establecer las actividades, procesos y rnetodos de Diagndstico Integral. 

Fecha / / Fecha inicial de aigmcin / / 

Auditor Se reune con el resto de 10s auditores y elabora resumen 
de la informaci6n recopilada en la entrevista. 

Auditor Presenta al Jefe de Auditoria 10s resultados obtenidos. 

I I I 

1 19 1 Jefe de Auditoria / Exarnina 10s resultados y corrige las posibles deficiencias. 1 

14 Auditor 

20 

I 
Determina fuerzas y debilidades de la empresa. 

21 

22 

15 

16 

Jefe de 
Auditorfa/ 

Auditor 

Establecen las medidas correctivas conjuntamente. 

Auditor 

Analista 

Auditor 

Auditor 

Elabora resumen general de la inforrnaci6n generada 
como resultado del anAlisis. 

lntegra un informe final del analisis dc cada arca con 
copia para el archivo del Centro. 

Determina oportunidades y amenazas del entorno de la 
empresa. 

Define 10s problemas de la empresa idcntificando causas 
que 10s generan. 



MODEL0 DE UNCENTRO DEAPOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS - 

Procedimiento: Dingndslico I~~legrnl 
Objetivo: Establecer las actividades, procesos y metodos de Diagnbstico Integral. 

Fedlo / / Feclm inicinl de zrigencin / / 

24 

I 26 I Auditor Entrega el informe final al Jefe de Auditoria para su 
aprobacibn. 

25 

Auditor 

Programa una sesi6n especial con el empresario y 
responsables de la atenci6n a la empresa. 

soluci6n. 

Elabora el resumen ejecutivo para presentaci6n d e  los 
resultados en una sesi6n especial con el empresario. 

Auditor 

27 

Acude a la presentacion final del diagnostico integral d e  
su empresa. 

Elabora carta d e  entrega y aceptaci6n d e  diagn6stico 
integral que ser3 firrnada por el empresario. 

I ~ e f e  de Auditoria / Prescnta informe final con resultados del diagnbtico I 

Jefede Auditoria 

integral al ernpresario y representantes del ~ c n t r o  d e  
Apoyn. 

Recibe informe final d e  dlagn6stico integral y emite su 
resoluci6n. 

efe d e  Auditoria Propone el Plan d e  IrnplemcntaciCln d e  las alternativas d e  I J  I solucibn a1 empresario. 

32 Auditor Si la implementaci6n d e  las alternativas d e  soluci6n 
requicre de asesoria d e  un organismo externo se  propone 
la fase d e  Vinculacidn Empresarial. 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYOA MICROS Y IJEQUENAS EMPRESAS .. - 

Procedimiento: Dingndslico Integrnl 
Objetiuo: Establecer las actividades, procesos y metodos de Diagn6stico Integral. 

Feclln / / Feclln inicinl de ui,qencin / / 

asesorla del Centro de Apoyo se le expone a1 empresario 
para que emita su decisi6n. 

Frnpreqnrio l ~ m i t r  decisi6n de continuar en el proceso del 
implementaci6n de alternativas. I 

Auditor Entrega informe final al emprcsario conservando su copia 
correspondiente. 

Jefe de Auditoria Resuelve y aclara dudas que puedan surgir durante la 
presentation del informe. 

Analista Si es necesario el apoyo del Centro para la 
implementacidn de las alternativas dc soluci6n se 
establece una cita. 

Empresario Firma la carta de recepcidn de informe final de 
diagndstico y plan de implementaci6n de alternativas. 

Elabor6: Supewiso: Autorizo: 
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MODELO DE LIN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 
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MODEL0 DE UN CENTRO DE APOIO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Gnnlizacidn 
Objetivo: Determinar el sistema de asesoria especializada en la fase de canalizaci6n 
a 10s sewicios intemos del Centro de Apoyo. 

Fecha / / fecl~a inicinl de vigencia / / 

Si acepta la asesoria especializada, revisa el plan de 
implementaci6n de alternativas de soluci6n. 

I Auditor Elabora programa de asesoria especializada, revisa plan 
de implementaci6n de alternativas de soluci6n. 

Jefe de Auditoria Establece 10s metodos y procedimientos para brindar la 
asesoria 

I Empresario I Acude a la cita de presentaci6n del programa de asesoria. I 

Auditor Programa cita con el empresario para iniciar el proceso de 
atencion. 

Recibe el programa de asesoria y emite su resoluci6n. ! 

Jefe de Auditoria Entrega el programa de asesoria al empresario para su 
aprobacion. 

I Coordinador ISupervisa el servicio de asesoria a la empresa atendida. I 

Jefe de atenci6n 
empresarial 

auditor 

Brindan la asesoria especializada a la empresa de acuerdo 
a 10s lineamientos del programa establecido. 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Cnnnlizacidn 
Objetivo: Determinar el sistema de asesoria especializada en la fase de  canalizacibn 
a 10s servicios internos del Centro de Apoyo. 

Fecha / / fecha inicinl de vigencin / / 

14 Jefede Auditoria Realiza el seguimiento a la empresa mediante la 
implantacibn de las alternativas de soluci6n. 

Autoriz6: I Elabor6: Supervis6: 



MODEI.0 DE LIN CENTRO DEAPOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUEAAS EMPRESAS 

-- ~ - . . 

- ~ ~ ~ I M ! E N T O .  CANAMZAC16N r? 14 r-- I !  
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MODEL0 DE UN CENTRO DEAPOYOA MICROS Y PEQUERAS EMPRESAS 

Procedimiento: Vinculncidn 
Objetivo: Ser vinculo entre el empresario y 10s organismos gubernamentales de 
apoyo, asi como las dependencias de apoyo. 

Feclla / / Fecl~a inicinl de oigencia / / 

Jefe de 
vinculaci6n 

1 Jefe de 
vinculacibn 

Jefe de I vinculacibn 

Jefe de  
vinculacibn 

Empresario 

Jefe de  
vinculaci6n 

Empresario 

Organismo 
asesor externo 

Jefe de 
vinculaci6n 

ldentifica en base al informe de diagnbstico integral 10s 
servicios que requiere la empresa. 

I Determina el servicio adecuado que se proporcionara a la I 
I empresa. I 
Establece contacto con el organismo externo que podra 
brindar el servicio requerido. 

Informa al empresario el servicio y organismo que puede 
atenderle para su aprobaci6n. 

Emite resoluci6n final. I 
Otorga la informacibn necesaria para que el empresario 
establezca contacto con el organismo recornendado. 

Establece contacto con el organismo asesor externo. 

Brinda la ascsoria espccializada a la cmpresa. 

Realiza el seguimiento a la empresa, 



MODELO DE UN CENTRO DEAPOYOA MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS -~ - 
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MODEL0 DE U N  CENTRO DEAPOYOA MICROS Y PEQUE~~AS EMPRESAS 

Procedimiento: Seguimienlo a empresas atendidns 
Objetivo: Determinar el proceso de seguirniento y evaluaci6n de 10s servicios 
otorgados por el Centro de  Apoyo. 

Fecha / / Fecha inicial de vigencia / / 

i asesoria otorgada por canalizacinn o vinculaci6n. I 
Cccrdinnr4nr 1 A n a l i ~ a  el expediente e inforrne final de  la ernpresal I seleccionada a fin de conocer su estado. I 

Coordinador Determina el medio adecuado de seguimiento a la 
ernpresa en cuesti6n. 

Asistente 
adrninistrativo 

Se comunica con 10s responsables de la canalizaci6n y 
asesoria para conocer 10s avances y resultados obtenidos. 

Asistente 
administrativo 

Empresario Proporciona informaci6n requerida para el llenado de 
forrnas. 

Establece contact0 con el empresario que recibi6 cl 
servicio de diagn6stico y/o asesoria especializada. 

Asistente 
administrativo 

Coordinador Analiza la situaci6n de  la ernpresa a fin de  deducir si 
requiere de otro semicio o acciones correctivas. 

Solicita la informaci6n para medir la calidad en el servicio 
brindado y la efectividad dc las alternativas de solucibn 
propuestas e implementadas. 

Coordinador Si requiere de semicios posteriores a asesoria lo propone 
a1 ernpresario. 

Ernpresario I Si desea 10s servicios emite su decisi6n. 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS - 

Procedimiento: Seguimienlo a empresas atendidas 
Objetivo: Determinar el proceso de seguimiento y evaluaci6n de 10s servicios 
otorgados por el Centro de Apoyo. 

Fecha / / Fecha inicial de vixencia / / 

posteriores o acciones correctivas. 



MODEL0 DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y P E Q U E N A ~  EMPRESAS 
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MODEL0 LIE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Elnborncidn de tr~itodos y procedirnie~ttos. 
Objetivo: Determinar el sistema dc elaboraci6n de metodos y procedimientos para . . 
el Centro de Apoyo. 

Fecl~n / / Feclln ii~icinl de oigencin / / 

I 1 administrativo 1 el adecuado funcionamiento d e  las Areas que conforman I 

I I el Centro de Apoyo. 

Asistente Se entrevista con el jefe del area que requlere apoyo i e  
adminishativo rnetodo y procedimientos. I i 

Jefe del Area Proporciona la informacibn necesaria requerida por el 
auxiliar administrativo. 

Asistente Define metodos y procedimientos que resulten necesarios 
adrninistrativo para el Area. 

Asistente 
administrativo 

Entrevista al personal vinculado con 10s metodos y 
procedimientos dcl area que requiere apoyo 

Asistente 
administrativo 

Asistente Presenta y explica el mi.todo y procedimientos al jefe del 
administrativo Area interesada. 

Analiza la information recabada en las entrevistas. 

Asistente 
administrativo 

Diseiia metodos y proccdimientos que requiere el area. 

Jefe del area Expone sus observaciones y seiiala las modificaciones 
pertinentes. 



MODELO DE UN CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS 

Procedimiento: Elnboracion de nrhfodos y procedirnienfos 
Objetivo: Determinar el sisterna de  elaboraci6n d e  rnetodos y procedimientos para 
el Cenho d e  Apoyo. 

Fechn / / Fechn inicinl de rripencin / / 

y procedimientos diseiiados. I I Asistente l ~ e a l i z a  la implernentaci6n piloto d e  metodos y 
( adrnlnlstratlvo I proceulllllrntos en ei ared currrspurlriirraic.. I 

I 

Asistente Evaltia 10s alcances d e  10s rnetodos y procedimientos 
adrninistrativo irnplementados. 

Asistente Si requiere modificaci6n establece las medidas 
administrativo correctivas. 

Asistente Elabora el sistema definitivo y lo plasma en un 
administrativo documento escrito. 

Asistente Presenta al Coordinador del Ccnho y Jefe d e  ~ r e a  para 
administrativo su aprobacion y autorizacion. 

Coordinador del Autoriza el documento d e  rnetodos y procedimientos 
ccntro diseRados. 

Asistente Define objetivos y alcance del sistema 
administrativo 

Asistente ldentiiica las caracteristicas del personal involucrado 
administrativo para su capacitaci6n. 

Asistente Refine 10s recursos rnateriales y tknicos para la adecuada 
administrativo implementaci6n. 



Procedimiento: Elaboracidn de milodos y procedirnier~tos 
Obietivo: Determinar el sistema de elaboraci6n de metodos v procedimientos para > .  

el Cenho de Apoyo. 
Fechn / / Fecha inicinl de vixencin / / 

21 

adminishativo 

Asistente 
r l i i~ l i~ l is lrdi ivu 

Autorizo: Elabor6: 

metodos y procedimientos. 

Realiza seguimiento al sistema implementado. 

Supervis6: 
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Procedimiento: Generncidn de lnformacidn 
Objetivo: Determinar el proceso de generacihn de informacibn para el Centro de 
Informaci6n empresarial de la FCA. 

Feclln / / Fechn inicial de o~xencia / / 

Jefe de Area 

lefe de Area 

Jefe de Area 

Jefe de Area 

Jefe de 
Publicaciones 

Jefe de Area 

Jefe de 
Publicaciones 

/ actividades de su brea. 

Anal~za la informacihn recopilada en documentos : 
estadistlcas. I 
Selecciona la informacihn relevante para el secto 
empresarial y lo integra al archivo fisico y/o electr6nicl 
para su consults. 

Si existe informacihn de caracter relevante elabora UI 

articulo documental para su publicaci6n. 

Solicita al Jefe encargado de publicaciones, la publicaci61 
de la informaci6n recabada. 

Analiza y aprueba la solicitud de publicacibn del articulo 

Envia informacihn a departamento de publicaciones par: 
su divulgacibn en las revistas de  la Institucibn. 

1 Publica el articulo en las revistas de la Institucibn. 

- -  

Autorizb: Elabor6: Supervid: 
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Procedimiento: Relncio~~es Pliblicns 
Objetivo: Establecer un sistema d e  difusi6n y publicidad d e  los servicios del 
Cenho d e  Apoyo a Micro y Pequciias Empresas. 

Fechn / / Fecltn inicinl de oigencin / / 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

Jefede 
Relaciones 
Publicas 

Jefc d c  
Relaciones 
Publicas 

Jefede 
Relaciones 
Publicas 

Coordinador del 
Centro 

Jefe de  
Relaciones 
Publicas 

Jefe de  
Relaciones 
Publicas 

Jefe de  
Relaciones 
Pfiblicas 

ldentifica la necesidad d e  publicitar los servicios del 
Centro d e  Apoyo a Micros y PequeAas Empresas. 

Evalua s i c s  necesaria la difusi6n y la viabilidad para que 
pueda scr implerncntada. 

Si el proyecto d e  publicidad es viable solicita la 
autorizacibn al Coordinador. 

Emite la decisihn y establece las condiciones d e  la 
difusi6n en comun acuerdo con los jefcs del area del 
Cenlro. 

Determina los objetivos que  se pretenden alcanzar con el 
plan d c  publicidad. 

Establece un programa d e  publicidad basado en el 
manual correspondiente. 

Define el perfil del publico objetivo o rnercado meta. 

Elabor6: Supervisb: Autorizh: 
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Procedimiento: Relnciorres Pliblicns 
Objetiuo: Establecer un sistema de difusi6n y publicidad de 10s sewicios del 
Centro de Apoyo a Micros y Pequeiias Empresas. 

Fedtn / / Feclla inicial de oigencin / / 

Jefe de 
Relaciones 
Publicas 

Define la estrategia creativa y de medios estableciendo 
rnensaje y rnedios de difusion conforrne al manual. 

Jefe de 
Relaciones 
Publicas 

Coordinador del Seiiala las observaciones correspondientes y cmite su 
Centro decisibn. 

Diseiia proyecto y presupucsto 

jefe de 
Relaciones 
Publicas 

Presenta el anteproyecto al Coordinador del Centro para 
su revisi6n y autorizaci6n. 

jefe de 
Relaciones 
Publicas 

Si es modificado establece las medidas correctivas. 

Jefe de 
Relaciones 
Publicas 

Reune 10s recursos humanos, rnatcriales y tbcnicos 
necesarios para publicitar a1 Centro. 

jefe de 
Relaciones 
Publicas 

lrnplernentan la publicidad del Centro. 
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Procedimiento: Relnciones Publicns 
Obietivo: Establecer un sistema de difusi6n v oublicidad de los servicios del 

3 a 

Centro de Apoyo a Micro y PequeAas Empresas. 
Fecka / / Fechn inicinl de vixencia / / 

Jefe de Se evalua el plan de difusi6n para el Centro. 

Establece las medidas dc seguimiento de control a la 
camparia de publicidad. 
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Relaciones 
I'u bllcas 

Iefc de 
Relaciones 
Ptiblicas 
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La imagen del Centro de Apoyo a Micros y PequeAas Empresas proyecta su 
identidad y se compone de 10s elementos graficos, como sus oficinas, su papeleria, 
su personal, etc..La imagen Centro debe ser, sobre todo, clara y precisa y para ello 
es necesario que 10s elementos que la que tienen que informar Sean comunicados en 
la oportunidad y en la manera mas apropiada para su facil asimilacidn a los 
empresarios. 

POI otro lado la imagen del Cenho le permite ser facilmente identificada por la 
Universidad Nacional Aut6noma de Mexico y ernpresarios. 

CONTENIDO 

0 Logotipo .:. Originales de papeleria 
o Hoja membreteada 
o Hoja para memorando 
o Hoja de fax 
o Ta jeta de presentaci6n 

f. Cartel publicitario 



-- 
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LOGOTIPO DEL CENTRO DE APOYO A MICROS Y PEQUENAS 
EMPRESAS 

CENTRO DE APOYO 

A LA MICRO Y PEQUENA 

E M P R E S A  
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HOJA MEMBRETEADA 

CENTRD DEAPOIO 
A L A  LII'*CI. ,LII"LN* 

E M P R E S A  
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PARA 

DE: 

FECHA: 

CC: 
4SUNTO 
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Envio de fax 
cE,.rmm DSAPO"0 ., ..* .,., *,,. 
E M P R E S A  

Para: Fa.: 

CC: 
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TARJETA DE PRESENTACI~N 

Vnivcrridad Naeional Aulbnomn de Mexico 
Facultad ds Contaduria y Adminirtracibn 

<~"."oa..- .. . .. .. . 
E N P R F S A  

NOMBRE: 
PUESTO 0 CARGO I 

Ciudad Universitaria, 04510, MBxico D.F 
Cubiculo 11, l e r  Piso, Edificio de la Direccidn 

TellFax 56-16-01-16 
e-mail: aseso@correo.unarn.rnx 
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CARTEL PUBLICITARIO DEL CENTRO 

CENTRO DE I P O V O  
*, . " < < " , 7 " ? ~ O " ~ ~ * A  

E M P R E S A  

I EL CENTRO DE APOYO A MICROS Y I 
L_ PEQUERAS EMPRESAS I 

Dirigido a Micms y Pequeiios Ernpresarios del 6rea 
Metmpolitana 

I I 

Asesorias e Informes 

Facultad de Contaduria y Administracibn 
Edificio de Olicinas Administrativas, ler Piso. 

Cubiculo 11. Tel./Fax 56-22-84-10 
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Las Micros y Pequefias Empresas en Mexico, constituyen uno de 10s principales 
sectores de desarrollo econ6mico ya que representan el 94% del total de las 
empresas a nivel Dishito Federal, donde la mayoria de estas empresas definen su 
estrategia de desarrollo, pero por la falta de conocimiento o coordinaci6n con sus 
Areas funcionales, tienen bajo nivel de eficacia en el logro de sus meta eshategicas. 

Existen como ya se mencion6, instituciones de apoyo que brindan asesoria y 
consuiroria a aiversas empresas; pero no rs suiiciel~~e ri dpoyo q u u  st. uiirce, st. 
corrobor6 que las Micros y Pequeiias empresas se encuenhan ante serias 
desventajas de competitividad en el mercado, debido a la falta de conocimiento en 
temas administrativos y contables provocando en ellas un lento desarrollo 
empresarial, las Micros y Pequeiias Empresas demandan un sewicio de Asesorias y 
Diagn6sticos Empresariales para poder detectar sus problemdticas y con ello 
solucionar en gran medida sus deficiencias, y con la presente propuesta se define 
10s procedimientos para lograr que este sea un medio de fortalecimiento econ6mico 
-adminishativo importante para este sector. 

Por tal motivo, se tuvo como resultado el desarrollo del Centro de Apoyo a Micros 
y Pequefias Empresas, que establece las bases y fundamentos para poner en 
funcionamiento la atenci6n empresarial para este tip0 de empresas. 

Denho de 10s sistemas propuestos para la operaci6n del Centro de Apoyo a Micros 
y Pequefias Empresas se definieron 10s manuales correspondientes que ayudarh a1 
cumplimiento de sus objetivos, ktos manuales brindarh un 6ptimo 
funcionamiento del Cenho; 10s manuales de organizaci6n y procedimientos 
abaman la totalidad de las Areas funcionales, permitiendo una mayor eficiencia en 
su operaci6n intema, ya que garantizan la calidad profesional del Cenho de Apoyo 
a Micros y Pequeiias Empresas. 

For otra parte el Manual de Diagn6stico Integral establece las bases y 10s niterios 
generales apara el 6ptimo desarrollo de la h c i 6 n  de la atenci6n empresarial; 
tambien se propone la creaci6n formal del Centro de lnformaci6n Empresarial, para 
estudiantes universitarios y empresarios interesados en las bases de datos e 
informaci6n generada por las investigaciones sectoriales realizadas por el Centro de 
Apoyo a Micros y Pequeiias Empresas con sede en la FCA, dicha informad6n 
ofrecer.4 a 10s usuarios un herramienta sustancial y actualizada, que apoye al 
pr-o de toma de decisiones. 
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Este modelo se implement6 para brindar servicios a Micro y Pequefias empresas, 
dependerd del tipo de empresa. giro y tamafio de la misma la adaptaci6n de dicho 
modelo; de la misma forma, dependiendo del numero de empresarios que acudan a 
solicitar 10s servicios del centro se incrementara el personal que opere el Centro. 

Asi mismo, es de vital importancia para que 10s alumnos que forman parte de la 
comunidad universitaria y que cuya intenci6n es el desarrollo de una empresa, 
tengan la asesoria adecuada para el desarrollo de &a; por otro lado, 10s alumnos 
que tengan la oportunidad de formar parte de este Cenho podran aplicar 10s 
conocimientos te6ricos adquiridos en el hanscurso de la licenciatura. 

El reto que se tiene con este Centro es que 10s empresarios enfrenten nuevas 
oportunidades de crecimiento: que Breas tienen que corregir, saber que producir, 
con que tecnologia, cual es el mercado potenclal, donde localrzar a 10s rnejores 
proveedores, qub trdmites requieren cumplir o c6mo se puede obtener capital o 
financiamiento. 

El exit0 de una empresa depende en gran medida de conocer las condiciones de 
mercado y definir correctamente las necesidades financieras, adminishativas, de 
equipo, de materia prima y de personal. 

Se debe impulsar un nuevo plan educative para que se promueva en el pais la 
mentalidad empresarial en 10s j6venes. En este contexto, tambien se sugiere que el 
servicio social de estudiantes universitarios, se utilice como una opci6n para 
promover la generaci6n de micros y pequefios empresarios. 

Tambien debe emprenderse un esfuerzo coordinado entre las empresas y 
autoridades, para dignihcar la informaci6n tknica de manera tal, que exista una 
motivaci6n fuerte para que se cuenten con mds trabajadores calificados y 
diminuyan la rotaci6n de personal en sus diferentes Areas; asi como la establecer 
mecanismos para que la planeaci6n del desarrollo econ6mico del pais se haga a 
largo plazo, evitando 10s virajes bmscos y frecuentes que les impiden planificar el 
desarrollo de la empresa. 

Finalmente la UNAM es una U~versidad comprometida con el destino de Mexico 
como naci6n, independiente y soberana, convencida de la necesidad de presentar 
una estricta y publica rendici6n de cuentas a la sociedad que le da raz6n y sustento. 

El compromiso de la UNAM con la sociedad y con 10s empresarios micros y 
pequefios, se haducen en una tarea de largo plazo, cenhada en la generaci6n y 
transmisi6n de nuevos conocimientos, en la preservaci6n y fortalecimiento de la 
identidad y cultura nacionales; en el estudio y comprensi6n de nuestra sociedad y 
en la preparaci6n de 10s profesionales y graduados que el Pak necesita. 
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