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l. INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo tiene como finalidad la aplicación de los 
conocimientos adquiridos dura11tP la ca1Tcra dt> Licenciado en 
Administración impartida en la Universidad Nacional 
Autónoma de México por la Faeultad de Contaduría y 
Administración, a tran'.~s del Diseño de un ProyPeto para una 
Organización el cual a su vez contribuir..'1 al dt·sarrollo de 
nuestro país, ya qllt' al beneficiar a una Micnwn1pn·sa con las 
bases Adn1inistrativas, se hcncficiarú a M{-xico e11 su eonjunto, 
dehido a que tnús del 97";, de las t•tnpresas en nuestro pais son 
Micro y en su 111ayoría carecen de una estn1ctura nrga11i:t~1t·ional 
y funcional que les pcnnita enfrentar los rl'lo-; de un mundo 
cambiante y Globalizado como en l'I qul' hoy vivimos. 

El Disctlo de un Proyecto para una Organízacíl>n t•s una 
modalidad de la Facultad de Contaduría y Admínístracíún para 
obtener el grado de Licl'ndado en Admínistraciún. el cual 
representa la prueba t•scrita dcl cxanll'll profc,,.io11al. 

Este Provecto lo desarrollamos dos alumnas de dicha 
Facultad, en -un periodo de cuatro nwses de trabajo, quienes 
preocupadas por retribuir un poco dl' lo mucho que nuc.,.tr..1 
Universidad y nuestro país nos han dado, huscainos la forma de 
contribuir a la sociedad ademús de poner en pr:1ctica los 
conocimientos adquiridos en las aulas y en los libros, ya que la 
teoría es incompleta mientras no st~ lleve a cabo. 

Por lo anterior el Objetivo General del proyecto es el 
siguiente: "Realizar un diagnóstico administrativo y 
reorganizació11 de 1111u empresa dedicada a la vc11ta de café 
preparado. aplicando los conocimientos adquiricfos durante la 
Licenciatura c11 Aclmi11istración, en 1m período de cuatro 
11ieses". 

Siendo el Objetivo Particular: "obtener el gnido de 
Licenciado en Administnición a través del Diseño de un 
proyecto organizacional en un periodo de cuatro meses". 



Elegimos como tcn1a principal la Teoría de la 
Administración y de la Organización debido a que consideramos 
que éstn c1.;;loha a la carrera en .su conjunto y nos dn un 
panorama general de lns e1npresas. 

Este trabajo se desnrrollo en Ja empn·_-;a "Butz.an Café", 
dedicada a la venta de cafC.:· preparado quien tiene una 
achninistración informal. Los representantes de esta empresa 
cuentan con una visión de mejora, es ¡xir esto que decidieron 
abrirnos las puertas de su organi7 . .aciú11 t•on amplia 
disponibilidad para trabajar l'n equipo y estahk•cer las bases 
achninistrativas que la eonducir:1n al desarrollo y erecimicntu de 
la nlisma. 

El prin1cr eontacto con la cn1pn•sa se din l'n el 1ncs de 
1nar/.o de :!OO:! l'll una Feria del •:~1ft; en el Centro dt> Covoacún, 
en donde Cl>IIOl'i nH>S de 1nancra general la opcr.:1ció;1 de la 
unidad econúmica. la cual nos pareció surna1nente interesante; 
platicando en ese 111on1ento con los representantes de c.:~sta, nos 
percatamos de Ja falta de Administración que se tenía y de las 
opo11unidades de mejora tanto para ellos como para nosotr.:1s. 

Los accrcmnientos posterioric•s se dieron al optar por el 
Diseiío de un Proyecto como opción de titulación. 

Gracias a la amplia colabor.u:iún de dicha organi7~-ición se 
pudo llevar a cabo este proyecto, cuyo Alc.c-.ncc contempla: 

l. Diagnóstico y 
2. Reorganización adn1inistrativa. 

En la p1;mera parte se rcali:r.ó un Diagnóstico 
Administrativo par.i determinar las necesidades, situación y 
problemática actual, se llevo a cabo a través de cuestionarios y 
entrevistas con los integrantes de la empresa. 

Ln infonnación recabada se analizó por medio de 
Diagramas de Causa-Efecto. Posteriormente se definieron las 



medidas de solución 1nás convenientes de acuerdo a las 
caracteristicas de la empresa. 

La segunda parte está representada por los resultados 
obtenidos a través del Diagnóstico. los cuales muestran la 
necesidad de una Reorganil'.ación Administrativa. Una vez 
detern1inado esto, se establecieron las medidas de solución que 
dicha Reorga11iz<1ción contempla ria, C::•sta consistió 
principalmente en realizar la Planeación Estratégica de la 
empresa, su Estructuración y el diseilo dl• Sistt•nias y 
Herramientas Administrativas que le pennitir.ín el logro de sus 
objetivos eficientementl'. 

Con lo anterior se husc.a dotar a la empresa de bases sólid<ts 
que le permitan hacer frente a los retos del 11111ndo actual, 
recordando que las exigencias del ml·n~-.do son cada Vl'z 
mayores y la libre ofr•11a de productos y servicios ha provo<·ado 
que las em¡lrl'sas busquen la rnejora continua y sean 
c0111petitivas para permanecer y des.arrollarse a pesar de la 
con1petencia. 

Se habla de una Reorganiz<1ción debido a que la empresa 
tiene operando 1nús de un ailo, con lo que se considera que se 
encuentra Organizada aunque sea de fonna en1pirica e infonnal. 

Cabe destacar que la finalidad de este trabajo no es la de 
convertirse en un Manual de Organización ni Procedimientos, 
sino establecer las bases administrativas en la empresa que le 
pern1itan ser 1nejor cada día, por lo que deseamos que sea un 
instn1111cnto para la organización. 
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11. ANTECEDENTES 

La empresa "Butzan CaféH inicio sus operaciones en el 111es 
de mayo del 2001. Fundada por tres estudiantes de la 
Universidad Nncional Autónoma de México, tuvo como giro ht 
venta de café en grano, proveniente de Hachajón. Municipio de 
Chilón en el estado de Chiapas, de donde es originaria una de 
sus integrantes. 

La Etnia Tzeltal habita el Estado de Chiapas, a esta 
pertenece el término "Butz~tn", el cual significa bueno, sabroso, 
delicioso. es un término de ascendencia maya, q11l' se decidió 
adoptar como nombre para esta empresa haciendo referencia al 
"Buen café, sabroso y delicioso". 

Comenzó con solo tn•inta kilogramos dt· c~tft'.·. que 
representaron setecientos pesos de inversión; sin e1nhargo, al 
no tener los resultados esperados se vio en la necesidad de 
cambiar <-•I giro principal a la venta de caft.'· preparado, 
adquiriendo la 1naquina1;a necesaria para llevar a cabo esta 
actividad, en cuyo momento la inversión n .. ·pre.s• .. •ntó veinte rnil 
pesos. Su capital es aportación de sus integranll's. 

Se encuentra uhkada en la parte exterior de la casa del 
seiior Carlos Rafael Rodríguez y Bustamantc, en la Calle Izcoatl 
No. 14 Mz. 40, Colonia Santo Isabel Tola, Delcgadón Gustavo A. 
Madero, es una empresa de tipo informal ya que a pesar del 
crccirniento que ha tenido desde su inicio, no se encuentra dada 
de alta ante la Secretaría de Hacienda v Crédito Público, lo 
anterior aunado a otras causas de cañ'1ctcr principalmente 
administrativo ha limitado su desarrollo y crecimiento 
organizacional. 

En la actualidad está integrada por cuatro personas, dos de 
ellas son fundadores y las otras dos personas se integraron 
posteriormente. El café sigue siendo proveniente de dicho 
lugar, el tipo que se comercializa pertenece al género Coffea 
a rábica. 
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Se considera una Microcmprcsa de acuerdo a la 
clasificación establecida por la Secretaria de Econon1fa con base 
en el núm<>ro de empicados y el sector econórnico al que 
pertenece, en este ca.so al .sector de .servicios•: 

Pcqucf'la c1nprcsa 

Mediana e111prcs.1 
~----~·-------

Su mercado c.s de tipo local dirigido a la Capital del país, 
adcmú.s de la venta en 111e111.:ionado do1nkilio. vende café 
preparado en las diversas ferias qul' son organi:t . .ada.s por parte 
de las Delegaciones del Distrito Federal. 

Entre los 
principal mente: 

productos 

Café americano 
Café exprcsso 
Cafl• capuchino 
Caft.'.• turc:o 

• Té 

qtH• ofrc<·e encuentran 

"Butzan Café" es una empresa preocupada por la ecología, 
por lo que procura día c:on día contmninar lo menos posible el 
medio mnbicntc, tomando medidas con10 la utilización de vasos 
de cartón que son menos contaminantes que los vasos <le 
plústico o uniccl, y destinar los gabazos de café como 
fertilizante de plantas. 

1 Fuente: Secretaria de Economía. de acuerdo a la clasificación publicada en 
el Diario Oficial de la Federación el 30 de marzo de 1999. en cuanto al 
número de sus empicados. 
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111. MARCO TEÓRICO 

A través del Marco Teórico se proporciona infonnación 
sobre el entorno de la empresa, el cual está fonnado 
principaln1ente por el café y el lugar de su procedencia. 

En cuanto al café, se descrihc su historia, earacteristicas y 
diferentes tostados que requiere para los diversos usos. 

Así 1nis1110 se da una breve resella del E...,tado de Chiapas, 
que es el lugar de procedencia del café que utiliz.a esta empresa. 

1. GENERALIDADES SOBRE EL CAFÉ 

Cl:asificaciún científica: el café pertenece al r,énero 
Coffca, de la familia Ruhiúccas (Rul>ioccoc). l.<ts variedades 
arábicCI corresponden a la l'spel"ic Coffi'Cl <1rál>icc1, las dl• 
ca11cp/wr<1. a Cc~{feo cc111cphon1. y las de lihrico. a Cc~{fca 

/ibérica.!! 

Café es el nombre con1ún de un género de úrholes de la 
familia de las Ruhiúccas v también de sus semillas y de la 
bebida que con ellas se p~para. De la treintena de espccic-s 
que co1nprende el género Coffca sólo son i1nportantcs tres: 
arábica. ccmcphorn y /i/Jc>rica. El arbusto o arbolillo. de 4.6 a 
6 111 de altura en la 1nadurez. tiene hojas aovadas, lustrosas, 
verdes, que se 1nantienen durante tres a cinco altos y flores 
blancas, fragantes, que sólo pennanecen abiertas dur.inte 
unos pocos días. El fruto se desarrolla en el curso de los seis o 
siete meses siguientes a la aparición de la flor; cambia desde el 
verde claro al rojo y, cuando estú totalmente maduro y listo 
para la recolección, al carincsí. El fruto maduro, que se parece 

2 "Café." Enciclopedia Microsoft Encarta 2000. 
Microsoft Corporation. 

1993-1999 
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a la cere7..a, se forma en racimos unidos a las ra1nas por tallos 
muy cortos; suele encerrar dos semillas rodeadas de una 
pulpa dulce. 

El c.."lfé crece bien en las islas de .Java y Sumatra, y en 
Arabia, India, África, Antillas y América Central y del Sur. 
A1nérica. donde se cultivan cafl·s dl'I tipo aráhica. produn• 
aproxi1nadamente las dos terceras partes de todo el caft:'.· <lcl 
n1undo. K-; el producto búsico de .._,xportaciún para los países 
centroan1erica1H>s. 

El café nen·sita para crecer un suelo rico y húmedo, qul' 
absorba hil'n el agua y drene con rapidt.•z el t'xceso de 
precipitaciíin. Los mejores sucios son los fonnados por un 
pequeño manto de hojas, matt.•ria orgánica de otra da.se y roca 
voldinica desintegrada. Aunque las heladas dañan enseguida 
las plantas del café, éste se cultiva l'n regiones frías: las 
temperaturas dt• crecimit,nto oscilan entn• 13 y '..!Ü ºC. Las 
plantaciones de cafl, ocupan altitudes comprendidas t'ntre el 
nivel del mar y el límite de las nieves pcr¡~tuas tropicales. que 
se encuentra a unos 1.800 111. Los tipos ca11cpliora y /ibérica 
crecen mejor por debajo de los 900 m: las de tipo arcibicu 
prefieren altitudes superiores. La semilla se planta 
directan1ente en el terreno o en se1nilleros especiales; en este 
caso, las plántulas jóvenes seleccionadas se trasplantan a 
pleno sucio pasado cierto tiempo. Se uti!i .... an grandes 
cantidades de fertili,..~•ntes comerciales para estimular el 
crecimiento de plantas más saludables y para aun1cntar el 
rendin1iento. Tanto los arbustos como los fn1tos están 
expuestos al ataque de insectos y a cnfcrn1cdades 
microbianas, que se combaten con tratamientos químicos y 
técnicas de cultivo adecuadas. 



Variedades con1erciales 

16 

FJ fruto del cafeto tiene dos 
semillas cubiertas de pulpa 

carnosa. F.l cafeto común, Coffca 
arábica, es una de las dos especies 
con importancia económic;.1 de la 
treintena de plantas prcxluctoras 

de café. Se cultiva sobre todo en el 
hemisferio occidental, y de ella 

procede casi el 80% de la 
pnxlucción cafetera mundial. 

Los tipos mús importantes de café en el cotnercio 
internacional son los arábica y cuncphoru. En el hemisferio 
occidental, los aráhiccz se subdividen en: brasil (también 
llanrndo nacional) y medio. La.-; variedades n)hust<1 se 
producen cxdusivamt!nte en el hemisferio oriental, junto con 
gran cantidad de tipos nrábicu. Los más in1portantes cafés de 
tipo brasil son Santos, Parani"1 y Río, dcnon1inadones que 
to111an de los puertos desde los que se exportan. Los cafés de 
tipo medio se identifican por el nombre del país o la región de 
origen: Medellín, Armenia y Manizales de Colombia, por 
ejcn1plo. Del mismo modo se identifican los tipos carzcphora y 
otras variedades arábicn. 

Normalmente se mezclan y tucstanju11tos varios tipos de 
cafés verdes para elaborar los sabores y aromas preferidos 
por los co11sumidorc.s. Las semillas suelen calentarse en 
tambores lzorizontalc..<> que, al girar, revuelven los granos y 
evitan que se tuesten de manera desigual o que se q11e1nen. El 
tueste puede ser ligero, a unos 193 ºC, medio, a unos 205 ºC, o 
intenso, a 218 ºC. Los granos tostados se enfrían rápidamente 
y quedan listos para ser envasados y enviados a los 
comerciantes, que los muelen para sus clientes; también 
pueden molerse en origen, en máquinas de placa o de rodillo, 
antes de la exportación. 
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Si no se envasa en un paquete especial, el café molido 
¡>ierde el moma en una semana aproximadamente. Las 
combinaciones de plástico y papel son medios de 
empaquetado comunes que protegen bien el café recién 
tostado y molido. Las latas cerradas al vacío o a presión 
consen•an el frescor del café hasta tres años. 

Características quín1icas 

1~'1 semilla del café contiene una compleja mezcla de 
cmnponentes químicos; algunos de ellos no se ven afectados 
por el tueste, pero otros, en particular aquellos de los que 
depende el aroma, son producto de la dcstn1cción parcial del 
grano verde por la torrefacción. Los con1puestos que extrae el 
agua hirviente se clasifican en componentes de sabor no 
volátiles y componentes de aro1na volútiles. Los cmnpucstos 
no volátiles mús importantes son la c.afcína, trigonelina, úcido 
clorogénico, úcidos fenólicos. aminoácidos. hidr.1tos de 
carbono y 111ineralcs. Entre los volátiles hay ácidos orgúnicos, 
aldehídos, cctonas, ésteres, aminas y unos compuestos de 
azufre llamados mercaptanos. Los principales efectos 
fisiológicos del café se deben a la cafeína, un alcaloide con 
propiedades suave1nente estimulantes. 

Historia 

Se desconoce la fecha exacta en que empezó a cultivarse el 
café, pero algunos estudiosos sitúan este hecho en Arabia, 
cerca del mar Rojo, hacia el año 675 d.C. 

No obstante, este cultivo fue raro hasta los siglos XV y 
XVI, cuando se establecieron extensas plantaciones en la 
región árabe del Yemen. El consumo de la infusión aumentó 
en Europa durante el siglo XVII, lo que animó a los 
holandeses a cultivarlo en sus colonias. En 1714, los franceses 
lograron llevar un esqueje vivo de cafeto a la isla antillana de 
la Martinica; esta única planta fue el origen de los extensos 
cafetales de América Latina. 
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depende el aroma, son producto de la destrucción parcial del 
grano verde por la torrefacción. Los compuestos que extrae l'l 
agua hirviente se clasific<tn en con1ponentes de sabor no 
volútiles y cmnponentcs de aroma vol<hilcs. Los compuestos 
no volátiles mús importantes son la cafeína. trigonelina, úcido 
clorogénico, úcidns fenólicos. a1ninoúcidos, hidratos de 
carbono y minerales. Entre los n1látilcs hay ácidos orgánicos. 
aldehídos, cetonas, t'.•sterc.s. a1ninas y unos con1pucstos dt> 
azufre llainados mercaptanos. Los principales efectos 
fisiológicos del café se deben a la cafeína, un alc<tloide con 
propie~lades suavemente estimulantes. 

Historia 

Se desconoce la focha exacta en que empezó a cultivarse el 
café, pero algunos estudiosos sitúan este hecho en Ar.i.bia, 
cerca del mar Rojo, hacia el año 675 d.C. 

No obstante, este cultivo fue r.i.ro hasta los siglos XV y 
XVI, cuando se establecieron extensas plantaciones en la 
región árabe del Yemen. El consumo de la inñisión aumentó 
en Europa durante el siglo XVII, lo que animó a los 
holandeses a cultivarlo en sus colonias. En 1714, los franceses 
lograron llevar un esqueje vivo de cafeto a la isla antillana de 
la Martinica; esta única planta fue el origen de los extensos 
cafetales de América Latina. 
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Como las exportaciones de café habían cobrado gr.in 
importancia econón11ca. varios países latinoamericanos 
firmaron acuerdos de asignación de cuotas antes de la 
II Guerra Mundial, de modo que cada uno de ellos tuviera 
garanti7.-ida una parte del mercado de café de F.stados Unidos. 
El primer convenio de cuota se firn1ó en 1940 y lo administré> 
la llamada Oficina Pana1ncricana del Café. En 196:.? se acordó 
fijar cuotas de exportación de café a escala mundial. y las 
Naciones Unidas negociaron un con\·cnio cafetero 
internacional. Durantt• los cinco años que estuvo en vigor este 
convenio, aceptaron sus condil·iones 41 paises exportadores y 
25 in1portadores. El convenio se 1·enegoció t'll 1968. 1976 y 
198:~. 

Pero en 1989. las naciones part1c1pantes no lograron 
firmar un nuevo pat·to. y los precios del café en los mt•n·;1dos 
internacionales se desplon1aron. 

El Tostado del café 

El secreto en el desarrollo del aroma y sabor del café 
residen en el tostado de los granos de cafl~. El tiempo y la 
ten1peratura de tostado son cruciales en la preparación de una 
buena taza de café, así corno en la detenninación de qué 
características serún reali7.adas y cuáles serún variach1s. Si el 
tostado es breve, los aceites no saldrán hasta la superficie y el 
café tendrú un sabor con10 de nuez y poco cuerpo. 

Los granos tostados oscuros contienen n1enos acidez y un 
poco ntenos de cafeína que Jos granos mús claros, aunque 
también menor período de conservación, debido a Ja cantidad 
de aceites en la superficie. En los tostados más oscuros 
predomina el sabor ahun1ado, penetrante y quemado, 
ocultando el verdadero sabor del grano. 

El factor determinante del sabor de una taza de café más 
fuerte es la proporción de agua con respecto al café en el 
momento de prepararlo. 
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Los granos tostados claros tienen un sabor más intenso, 
son más altos en acidez; el café ha sido menos expuesto al 
calor, por lo cual las cualidades del grano son mejor 
mantenidas. Los tostados más claros se hacen con granos de 
más alta calidad, pues en este c.."\.so se expone el sabor real del 
grano. 

Existen varios niveles ele tostado, cada uno con 
características propias, que responden a diferentes gustos o 
usos específicos. Estos son los siguientes: 

Tu~~EL h~~t-~\i$~~i~~~- t-t>~1~>l-~~~~!~~~~~~i~f~~:1 
canela canela claro j pronunciado, alto nivel de j 

_________ ____________ ~i~i~~~t;!I_ t;l_t:_afé_ _ _ --\ 
Tueste Tostado 1ncdiano, Sabor acaramelado 

1
, 

axncricano tono castafí.o 
Tueste d-¡;-¡a- Tost~1dt-> ----111-C~liano, Saf;¡>¡.---t:ottiii1~:t(~ -<J~~ ... caf¿ J 

ciudad tono marrón n1cdiano con algo menos de acidez 1 

~-~~~~~ ?.~~~f ;.:~.:, e;~~;; ~~:;o,~~~::•i·ít~~~.~;~·c;;¡~j 
que el tueste de la azúcar y acidez ¡ 

Viena 

Tueste 
francés 

ciudad 
Marr6n oscuro, -c-on. S<tbor detosta(Ío-osctlr~--1 
rastros de aceite en la 
superficie 
Marrón oscuro, casi . Amargo, sabor ahumado y 
negro, aceitoso en la aron1a intenso 

¡-.,.---,,.,.....----~~s~u~1o~e~rfi:..=c~1~·e=---~-~---1---------------~ 
Italiano Marrón chocolate Sabor quemado 

Expresso 

amargo, con aceites en 
la suoerficic. 
Tostado oscuro, de Sabor quemado, fuerte y 
uso específico para dulce 
máauinas de exnresso 
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2. GENERALIDADES DE CHIAPAS 

Estado situado en el sureste de México, al este del istmo 
de Tehuantepec, dentro de la región Pacífico Sur. Limita al 
norte con el estado de Tabasco, al este con Guatemala, al sur y 
sureste con el océano Pacífico, y al oeste con los estados de 
Veracruz y Oaxaca. Ocupa el octavo lugar en el conjunto del 
país en cuanto a extensión territorial. 

Geografía fisic.a 

El relieve del estado es bastante heterogéneo, pues se 
distinguen dos zonas montaiiosas: la sierra Madre de Chiapas 
y las montañas del norte, conocidas como sierras de la 
Independencia y de San Cristóbal. Al sur de estas últimas se 
encuentra la meseta de &111 Cristóbal y, cntn.• ella y la sicn-..i 
Madre. la depresión por donde corre el río Grande de Chiapa. 
1-'1 parte sureste de la sierra Madre, la 1nás elevada, se llama 
sierra del Soconusl'O. 

Una llanura angosta se ha formado entre la sierra y el 
litoral. Los recursos hídricos de la entidad son muv 
abundantes. Los ríos de la vertiente del golfo de Mé.xico tiencÓ 
un régimen regular: los dos más importantes son el Grande de 
Chiapa o Grijalva, sobre cuyo cauce cstú instalada la presa de 
Malpaso, fuente importante de gener..1c1on eléctrica y 
configurador del cañón del Sumidero; y el Usutnacinta, el más 
caudaloso del país. Por su parte, los rios de la vertiente del 
Pacífico son de cursos nlás cortos y crecidas en ver..ino: 
Suchiate, Huixtla, Cintalapa, Novillero y Pijijiapan. Las 
lagunas más importantes son las de Montebello, que suman 
más de 200 y poseen aguas de diversos colores y tonalidades 
que cambian dependiendo de la luz del día; dentro de la selva 
hay numerosos lagos y lagunas, el mayor es el lago de 
Miramar, famoso porque fue cenote sagrado de los antiguos 
mayas. 
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El clima es c.."'ílido en las partes bajas y templado en las 
mesetas y en las montañas, recibe la influencia de los alisios, 
los nortes y los ciclones tropicales. Junto con los estados de 
Ver.icntz y Tabasco, cuenta con la mayor superficie de 
bosques y selvas tropic.."lles. 

Economía 

K-; considerado como el granero del sun.!Ste del país; sus 
cultivos principah_•s son: maí1'~ sandía, café. 1nango, plátano, 
aguacate, cacao, algodón, c.."lña de azúc.."l.r y frijol, entre otros. 
Muchos de estos productos son de exportación. La ganadería 
es importante; el ganado bovino destinndo a la producción de 
carne y leche es el de mayor peso, incluso a nivel nacional. 
Existe una explotación relevanl<_• de lx)sques de 1nadcr.as 
preciosas y comunes, como pino, encino, cedro rojo. caoba y 
parota. Tambil:·n destaca la explotación de azufre y el 
desarrollo de la industria manufacturera, azucarer.1, 
despepitadoras de alglxlón, textil, aserraderos. h<!neficio."' de 
café, elaboración de quesos, química, curtiduría, hule y 
tabaco. Son nu1ncrosos los talleres artesanales. 

De interés turístico son las zonas arqueológicas de 
Palenque, Yaxchitlún y Bonmnpak, enclav:ul¡1s en la selva. 
Tiene 2.290 km. de carrcter.ts pavimentadas y 547 kn1. de vias 
férreas. Son dos las carreteras principales que unen a la 
entidad con el resto del país: la Panamericana y la Costera; 
adcmús, cuenta con dos aeropuertos de n1ediano alcance: 
Tapachula (internacional) y Tuxtla Gutiérrc-.f~ y dos de corto 
alcance, así co1no con un puerto marítimo y pesquero, Puerto 
Madero. 

El sector primario es vital en la economía chiapancca, 
pues representa cerca de la n1itad de su producción total. 
Dentro del sector, las actividades agrícolas suponen casi el 
68% en lo relativo al uso del suelo del estado, pese a su 
carácter montañoso. En el municipio de Chamula, próximo a 
San Cristóbal de las Casas y dentro de la denominada meseta 



de San Cristóbal, los campos de cultivo como el de la imagen 
alfombran su accidentado paisaje. 

Historia 
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A la llegada de los españoles, en el siglo >.."VI, el territorio 
estaba habitado por varias etnias: tzotzilcs, tzcltcdcs, chales 
y coxoh (todos ellos de ascendencia maya), zoques, mixes­
zoques y chiapanecas. Se constituyó como estado en 1824, 
después de incorporarse a México. Chiapas ha sufrido, a lo 
largo de su historia. una considerable conllicfr.;dad social 
fruto del escaso grado de inserción en el marco político­
institucional de su población indígena, así como del nivel de 
extrema pobreza a la que t!sta ha sido sometida por los 
sucesivos gobiernos con que ha contado México. 

Poblaciún 

Los principales centros de población son: la capital, Tuxtla 
Gutiérrez, con 289.626 habitantes; Tapachula, con 1;38.858 
habitantes; San Cristóbal de las Casas, con 7~l.883 habitantes: 
Comitún de Domínguez, con 48.299 habitantes; Tonalú, con 
26.919 habitantes y Huixtla, con 24.980 habitantes. Superficie, 
73.887 km2 ; población del estado para 1990, 3.210.496 
habitantes. 

Chilón., es un n1umc1p10 de Chiapas, con una población 
para i990 de 64,644 habitantes. E.s un lugar montañoso, tiene 
grandes bosques, clima cálido y muy lluvioso. Entre sus 
principales cultivos se encuentran: el maíz, frijol y café. 
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IV. DIAGNÓSTICO 
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IV. DIAGNÓSTICO 

El presente Diagnóst.ico tiene como finalidad determinar la 
situación actual de la empresa "But7.an Café", conocer su 
problemática y las causas de ésta para hacer las 
recomendaciones y sugerencias pertinentes, además de 
establecer el alcance que el Proyecto tendrá en la organi7~'1ción. 

l.. DESARROLLO DEL DIAGNÓSTICO 

El diagnóstico que se llevó a cabo en esta Microcmprcsa es 
de tipo administrativo, basado principalmente en la 
metodología que los autores Salvador Valdcz y Ofolia Amaro 
proponen en su libro "Diagnóstico Empresarial: 1nétodo pam 
identificar. resolver y cuntrolur problemas en las cn1prcsas", la 
cual fue complementada con el libro del autor Víctor M. 
Martínez, "Diagnóstico Ad111inistrativo", apuntes académicos 
referentes a la materi;\'. 1, y adaptada a las 1wccsidades de la 
en1presa en cuestión. 

Dicha n1etodología contempla: 

u) Planeación del Diugnóstico. 
b) Identificación de las fuentes de ínfonnación. 
c) Recopilación de información: 

o Reali7.ación de entrevistas 
o Observación directa 

d) Análisis de la información a través de diagramas 
Causa-Efecto 

e) Realización del informe: 
o Conclusiones 
o Em.itir las recomendaciones 

pertinentes 

3 CERVANTES Hemánde7~ Moisés. Apuntes académicos de la materia 
Consultaría y Asesoría. Ciclo escolar 2002-2. 
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OBJETIVOS DEL DIAGNÓSTICO 

• Determinar la situación actual de la empresa. 
• Identificar la problemática de la empresa. 
• Determinar las herramientas para la solución de los 

problemas. 

Este Diagnóstico se llevó a calx> en un período de un rncs, el 
cual se describe en el Cronograma de Trabajo que se presenta 
en la página 26. 

ALCANCE DEL DIAGNÓS'IlCO 

Para el desarrollo del diagnóstico se contempló a la cn1presa 
en su conjunto, con un enfoque administrativo. 

IDENTIFICACIÓN DE FUENl'ES DE INll'ORMACIÓN 

IA'l e1npresa no cuenta con inforn1ación clocurnental como 
son los Manuales de organi:rA'lciém, políticas, procedimientos, 
entre otros. Por lo que el diagnóstico se llevó a cabo a través de 
una investigación de campo. 

RECOPILACIÓN DE. lA INl'ORMACIÓN 

Se hicieron entrevistas a los integrantes de la en1prcsa 
aplicando un cuestionario de tipo cerrado y dicotómico Oos 
cuales se presentan posterionuente). 

Se realizó observación directa al desarrollo de las 
actividades de la empresa. 

CRONOGRAMA DE TRABA.JO 

Con el fin de programar las actividades del diagnóstico se 
les asigno tiempo a través de una Gráfica de Gantt. 



ACTIVIDAD 

Pla11cacicin 
del 

Diagnóstico 

Elaboración E 
de 

cuestionario~ R 

Realización E 
de 

cntrc1 Í5ln! R 

4 Clhmvac1ón E 

directa R 

Análisis de la E 
informmón R 

Rcafüación E 
6 del 

informe R 

Rc1üión del E 
informe R 

E 
8 C1>rrccc11rnc~ 

R 

1 T = fümpo 
E~ Estiffi.1do 
R ~l!cnl 

CRONOGRA1"1A DE TRABAJO PARA EL DIAGNÓSTICO 

JUNIO 2002 

1 

1 1 

1 1 1 1 

1 

1 1 1 
1 

1 1 1 1 1 1 

1 1 

1 1 1 1 

1 1 1 

1 
1 1 

1 

1 1 1 
i ! . ¡ 

1 1 

1 ' 

! í 

········ ·----····--·---... 
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ELABORACIÓN DE CUESTIONARIOS 

Una vez determinada la metodología del Diagnóstico, se 
diseñaron los cuestionarios (ver pág. 28 a 4:.?) que contienen 
preguntas de tipo cerrado y dicotómico, la l"('S(lUesta 
identificada como "SI" rcpres<.mta aquellas actividades que lleva 
a cabo la e1npresa, mientras que "NO" representa a aquellm; de 
las que carece. 

A través de dichos cuestionarios se llevaron a cabo las 
entrevistas con los integrantes de "But7A'ln Café". 

Las preguntas se establecieron con base e11 la infonnación 
que se requirió conocer acerca de la organización. 

Los cuestionarios se dividieron para facilitar su estudio 
posterior en: 

O Evaluación del nivel de administració11 de la empresa. 
O Ventas 
O Administración de Recursos econó1nicos y financieros 
O Compras y 
O Personal 

Cada división tiene a su vez subdivisiones que proporcionan 
mayor especificación a la información. 

Ademús de Cuestionarios se realizó observación directa a las 
actividades de la empresa con lo que se corroboró y 
complementó el conjunto de datos obtenido en las entrevistas. 

Una vez hecha la recopilación de información se analiza a 
través de diagramas Causa-Efecto, ya que son una herramienta 
útil para la simplificación y estudio de la problemática 
organizacional. 

A continuación se presentan los resultados obtenidos: 



CUESTIONARIOS 

NIVEIJ DE ADMINISTRACIÓN. 
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Objetivo: Evaluar el nivel de administración de la empresa de 
acuerdo al desarrollo de la rnisma. 

--- coNCE!2~s-~_hv~1~üA;í.t-1~~~ _si--
i. La organización conoce X 

cón10 esta y hacia donde 
va. 

Administración 
informal 

~. Se tiene comunicación ¡ X 
formal. 

~3· Se tiene comunicación 1 
informal. 1 

4. Estún definidos los niveles 1 X 
jerárquicos. 

5. Estún definidas las 1 X 
funciones. 

6. Los cambios son 1 X 
planeados. 1 

7. Cuentan con procesos 1 X 
formalc..o.; operativos. 

8. Tienen conocimientos 
acerca del rnanejo y 
desarrollo de una 
e1npresa. 

9. Se controla el desperdicio 
de recursos materiales. 1 

10. Manejan el concepto 
calidad en la empresa. de 1 

X 

X 

X 

X 

11. Tienen controles de 1 calidad. 
12. Existe selección de 1 

proveedores. 

x¡ 
¡x 

Existen sistemas de 1 
evaluación para la toma de 
decisiones. 

x¡ 
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Nivel de Administración (continúa) 

Formalización 
dela 

administración 

CO~CEPTOS A :hv ~L-~T_~~-::rr' =-~?1=-s¡ 
1. l 1enen unn 1n1s1on . X 

definida. ! , 
2. Tienen una visión i X J 

definida. ' 1 : 

;3. Tienen objetivos X 
1

¡ 
definidos. 

4. Tienen valores definidos. 
5. 

6. 

Diseñan estrategias para 
alcan7~·lr los objetivos. 
Las decisiones da,·es se 
basan en planes. 

X 
X 

X 

7. Diseñan acciones de 1 X 
mejora continua. 

8. La selección 
proveedores es acorde a la 
calidad requerida. 

9. La selección de 
proveedores se basa c11 .. ~1 
precio. 

X 

10. La empresa está dada de X 
alta ante la Secretaria de 
Hacienda y Crédito 
Público. 

11. El régimen fiscal bajo el X 
que esta dado de alta la 
en1prcsa va de acuerdo a 
las necesidades de ésta. 

X 

1 
1 
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?'Tivel de Adminü....-ración (continúa) 

_ CON<;_::~~§~-~~.LU~-f~!>t~-_!_ 
12. Realizan en la rnaquinaría 

1nantcnimicnto: 
a) Preventivo. 1 1 X 
b) Correctivo. 

1 
X 

t- -~--

l. . ¡· .. os empicados conocen la X 
misión de la empresa. 1 

1 

2. Los ernpleados conocen la 
1 

X 
1 visión de la empresa. 

:l- Los c1nplcados conocen 
1 X 

1 los objetivos de la 
1 1 c1nprcsa. 

1 4- Los empicados conot·en 
1 

X ! los valores de la e1nprcsa. 1 
s. 1.os problcnms son 

1 

X 
1 analizados en equipo. 

Ejecución de la 6. Los sistc1nas están 

1 

X 
administración y diseñados confonn<! a las 

corn unicación necesidades de la 
empresa. 1 

7. Los productos están X 
diseñados confonne a las 
necesidades de los 
clientes. 

8. Se conocen las 

1 

X 

1 

necesidades de los 
empleados. 

9. Se e::.-tablece un plan de X 
desarrollo dentro de la 
empresa para los 
emnleados. 
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Nivel de Admini.-.tración (continúa) 

CONCl-:~Q~ ~-~~~_!J_AR._f ~Q]~~IJ 
10. Se reali:t .. an X i l 

evaluaciones de ¡ !' 1 
desempeño. ! 

I l. 1 .. a cal ida el es "·is ta 1 X ¡ 1 
co1no una cstrate~ia dl• • • 
desarrollo. · ' J 

1 ' 1 
1-----------1----------···-····---------·-·------L --·----< 

l. E .. xistcn mecanismos tic i X ¡ i 

Desarrollo de 
La empresa 

2. 

4. 

5. 

control en la empresa. : 1 1 
; 1 i 

Cuentan con tccnicas de i X 1 
\ 

innovaeión en los \ j 
procesos. i 1 

Cuentan nin técnicas ele 1 X 1 
innovación en los ¡'

1 

¡ I, 

productos. ! 
Considera 4ue los recur.;os \ X 1 

son utili:t.ados I ll 
ópti1namente. 

El desarrollo de la 'I X 1 
en1prcsa va de acuerdo al 
desarrollo del personal. 

6. Tienen estándares en sus 1 X 1 
procesos de ventas. 

7. 
procesos productivos. Tienen estándares en sus 1 JXX 'J 

8. Cuentan con indicadores 
para evaluar el desempeño 
de la empresa. 



32 

VENTAS 

Objetivo: Determinar donde se ubica la emprcsa en relación 
con la función de ventas. 

--~---~ -~fº~~~!~.~·Q$~ti~t~*~~~~~~l~f~ j -~Ll 
ventas. 1 1 

1 

2. Los respon.-.a bles dt• la 1 X 
función dt• ventas cono1c·en 

1 los objetivos a lo~rar. 1 

:J. Se cuentan con 1 X i presupuestos d(• vl·ntas. 1 
4. Realizan pronúst in>s 1 X 1 

basados en i nvc.st i~al'iún 
1 Planeación y de n1erc~1dos. 1 

organi'.l' .. ación. !). Los pre.su¡H1cstos se has~111 

1 

X 1 
en los pronósticos. i 

6. Se aplican políticas 

1 1 
referentes a: 
a) Volumen de ventas. 1 X 1 
b) Zonas de venta. 

1 X 1 
c) Rcnnmcraciones v 1 X 

1 

comisiones al pcrson;.;l 
de ventas. 

------· -· ·--- -~l)_ . -~ll_C~os prodU<;tos, ___ J_ X .l 



Plancación y 
Organización 
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Ventas (continúa) 

7c~~c~~\~~1~~~~t~;~,i~es ¡-"'4 s.• 1 
para que se vendan: 1 
a) J . .os productos 1 X 1 

adecuados. 
h) En el lugar que se 1 X 1 

nen~sita. 

e) Oportunamente 1 X l 
d) En las cantidades 1 X '¡ 

convcnie11tcs. 

e) A los precios correctos. 1 X ¡ 
8. Se cstahlcccn cuotas de 

venta para: 
a) Productos. 1 X 1 
b) Ventas por úrea 1 X 1 

¡;eo¡;rúfi.ca. 
e) Vendedores. 1 X 1 

9. Se cuenta con estrategias de 1 X 1 
venta. 

10. Reali7A"ln actividades par.i ¡ 1 
dar a conocer: 
a) Los productos. 1 X 1 
b) La emnresa. X 
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Ventas (continúa) 

1?.º~~~~rtc1~-~~~j~~~!~l-~º"¡-~! __ 
sobre la competencia en: 
:.1) Innovación de 1 1 X 

productos. 
b) Capacidad dt.• 1 1 X 

co111erciali? .. ación. 
c) Publicidad efectiva. 1 1 X 
d) Capacidad de venta. 1 X 1 
e) Condiciones de vcnt<L 1 ! X 1·> Se encan1inan los plant•s de 1 ¡ 
la empresa hacia tnejorar: 
a) La satisfacción dt.• las 1 X 1 

necesidades dd diente. 
b) El .servicio al diente. ! X 1 
c) L:.1s ~;1nancias. l X 1 

i:J. Se capacita al pe1~011al de 1 X 1 
ventas. 

14. Los volútncne.s de ventas 1 X l 
utilizan al 1núximo la 
capacidad de la maquinaria. 

15. Los precios de los productos 1 1 
se deter111ina11 de tal 1nancra 
que: 
a) Sean con1pcttt1vo.s en el 1 1 X 

n1ercado. 
b) Cubran los costos de X 

operación y 
administración de la 
empresa. 

e) Generen utilidades. X 
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Ventas (continúa) 

CONCEPTOS A EVALUAR INO SI 
l. Los vendedores conocen las\ 

características de los X 
productos. 1 

•> Los vc1ulcdorcs aportan 1 X 

1 
nuevas ideas a los 
productos. 

3. Se su¡wrvisa la fu 1wili 11 dl· 1 X 

1 Dirección 
ventas. 

4. Se les COlllUilil"a a 
lo.si X 

1 
vendedores los l·a1nbios de 
la en1presa. 

5. Se ejerce control sobre el 1 

1 
cumpli1niento de los 
linea111ientos de: 
a) Metas de ventas. 1 X 1 
b) Precio de venta. 1 X 1 



ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS ECONÓMICOS 
Y FINANCIEROS. 
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Objetivo: Ubicar a la empresa en el grado en que administra 
sus recursos económicos y financieros para el desarrollo de la 
misma. 

-------- CÓNCfflyJ.~os _Á_l·:VÁ-Ú.iÁR ¡- NO-T 5¡---. 

----- --1. ¡;~~~~ci~:~ l~~~~~~~~~~lc-de 1-·- x ·--,-- ---1 

Planeación 

::?. Existe planeaci(~n de los 1 X \ 
recursos rcquendos par.:1 
la operación de la 

1 

l 
emprc.•sa (capit;:1l de 
trabajo). ¡ 

3. Con~o función financiera 1 ¡ 
realizan: 

a) Contabilidad_ 1 X 1 
b) P;:1go de impuestos 1 X 1 

(Fiscal). 
e) Presupuestos. I X 1 
d) Pronósticos. I X 1 
e) Control de recursos. 1 X 1 

4. Tienen proyectos 
inversión a futuro. 

'---~-~-~--'~-----

del X J __ 
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Administración de recursos econl>micos 
y financieros (continúa) 

Rentabilidad 

~:2~~~~~~~fi~1~~~-A.•~iJ-A.~-i~~-~-T~s!~l 
a) Costos de Materia · X i ¡ 

prima. 1 1 ¡ 
b) Costos de mano de X 1 1 

obra. : J 

e) Gastos indirectos. X 1 
d) Costos de operación. : X 1 

e) Gastos de X 
1
1, 

achninistración. ' 
t) Gastos ele venta. f X 1 

2. Conocen el costo total del i X 1 

producto. : j 
3. Tienen establecido su X 1 

punto de equilibrio. 
4. Los precios nutnejan un X l 

margen de utilidad 
definido. 

5. Conocen el rendimiento 
de la inversión en la 
empresa. 

6. Conocen el riesgo de la 
inversión. : 1 
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Administración de recursos económicos 
y financieros (continúa) 

Financiamiento 

t. Los recursos econón1i<-os X 
con los que opera la 1 

e1npresa son propios. 1 , 1 

:.?. La c1npresa cuenta con l ¡· 

financia1niento por parte \ 
de: 1 

CONCEPTOS Ad' NO 1 S~ EVALUAR 

a) Proveedores. i X 1 

b) Instituciones. i X 1 

1------··---- --~~._Familiares y/o amihos. ¡ ¡. -~··· 
l. Se elaboran estados , X 

Evaluación y 
control 

financieros. 
2. Existe control sobre los 

recursos económicos de 

1 1 

l X 1 
la en1presa. 1 

3. Se toman decisiones con 1 X \ 
base a los puntos de 
equilibrio. , 

4. Se conoce el ciclo de j X 1 
rotación del efectivo. 1 

5. Se cuenta con un rnargen X 
de efectivo para 
contingencias. 
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PERSONAL 

Objetivo: Ubicar a Ja empresa en relación con la función de 
Personal. 

-==- cp~c~J~~~!~~~'~!-;lI~~~~l-~º~r~··¡ 
l. Se cuenta t•on un proceso 

1 de contratal'ión que consta j ¡ 

Integración 

dc: i 1 j 
a) Reclutan1ie11to ! X i ¡ 
b) Selección ! X 

1

. 

c) Contratación 1 X l 

d) lnducdón ! X 1 j 
2. El contrato de trabajo se \I X ! 1 

establee<' por csc1;to. ! 
:3. Se pronnwvc un clima tk• \ 1 X 

buenas relaciones en el I ¡ 
úmbito laboral. ¡ 

4. Se promueve el espíritu de 1 X 

1

1 

equipo entre el personal de 
toda la empresa. 

5. El personal cubre el perfil 1 X ¡ 
del puesto. ! 

6. Se conocen las necc..--idades X \ 
r-~~~~~~~~-+-~~-c_le~lo_s_·_e_1_n~1p_leados. ¡ 

Compensaciones 

l. Se cuenta con un sistcnrn de 
registro de pago al 1 
personal. 

2. Se mantiene un equitativo 1 
nivel salarial entre las 
diferentes funciones. 

3. Se cuenta con indicadores 1 
del porcentaje de rotación 
del personal 

X 1 

X 1 

x\ 



Capacitación 
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Personal (continúa) 

CONCEPTOS A Ev.Ai:=-u.Ait-NO ~SI 
1. Se proporciona a los X 

empicados las condiciones 
materiales adccuacL,s 1>•1r.i 
el descrnpcfio de s1Lo; 

funciones. 
2. Se aprovecha en fonna 

óptima las capacidades y 
habilidades individuales 
de los c111plcaclos. 

3. Se asegur.1 al personal un 
plan de vida y can-cm que 
le pennita desarrollar sus 
capacidades y habilidades 
en beneficio propio y par.1 
su crecimiento conjunto 
con el de la empresa. 

4. Se establece un plan de 
desarrollo dentro de la 
empresa par.1 los 
empicados. 

5. Existe supervisión en el 
desempeño de los 
empicados. 

6. Se realizan evaluaciones de 
desempeño. 

X 

X 

X 

:1 
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COMPRAS 

Objetivo: Ubicar a la empresa en relación con la función de 
compras. 

-~= ~~~~~~r~~-~~n~l~~J~;~~-=r-~xq~rn¡ 
2. Se programan las l \ 

adquisiciones ck· acuerdo 1 

con: I 

Estrategias de 
com.pra 

a) Necesidades dl' ventas. ! X 1 

b)Neccsidadcs de ¡· X 1 
producción. , 1 

3. Los planes de compras · X ' 
forman partl· integral de 
producción, inventarios y 
finanzas. 

4. Dentro de los planes se 
busca: 

5. 

a) Nuevos proveedores. 
b) Nuevos materiales. 
e) Precios más bajos. 
Existe una persona asignada 
a realiz..."lr la función de 
cmnprns. 

ó. Están identificados los 
productos de uso interno. 

7. Se aprovechan los 
descuentos y ofertas por 
comprar en grandes 
voll'1menes. 

X 

X 

X 
X 
X 

X 



Sistemas y 
procedimientos 
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Compras (continúa) 

CON ~;!~!~~~n'¡;~~~~A~;F~I S} 8. Se 
n1e jorcs proveedores de la 1 

p1·esa. etn 
9. Se 

Y e 
los 

obtienen las cotizaciones 1 X j 
ondiciones de compr.1 de I 
diversos proveedores. 1 

10. Se evalúan las condiciones 1

1 

X 1 
cun1pra de los diversos 

11. 

de 
pr oveedorcs. 
Se 
los 

evalúan los servicios de ! X 
diversos co1npr;1don.·s. 

---------- tienen. cstablecid~s -los. X l. Se 
pr oce<limientos de cornpr.t. 

2 .. Se 
pr 

tiene un nmnual de l X j 
o~edimientos de cornpr.:_· ___ _j 
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ANÁLISIS DE Ll\ INFORMACIÓN 

El análisis de la información se realizó a tr.ivés de diagramas 
Causa-Efecto (ver pág. 44 a 49), el cunl es un medio gráfico par.:i 
analizar los problemas (efectos) y las c~'lusas que llevan a estos. 

Es una técnica útil para detenninar las causas de un 
problema, debido a la forma de tra:r .. arlo se le denon1ina espina 
de pescado, diagrama de Ishikawa o diagr.1111a Causa- EfcC"to. 

Las ventajas de esta hcrr.11nicnta son: 
a) Permite identificar las eausas y las suhcausas de un 

proble111a. 
b) Es un instrumento de comunicación para el trabajo en 

equipo. 
c) Puede aplicarse a diversos ternas, como problemas 

ad1ninistrativos, descomposturas en las instalaciones, 
fallas en la atención de los el icnte.s, entre otras. 

Para la elaboración de los diagr.1111as se estudiaron los 
cuestionarios prcvia1ncnte n1ostrados, en donde se identificaron 
las causas y subeausas que generan los principales problemas en 
la en1presa "Butzan Café". 

Dicho diagrama se compone de una figur.1 triangular que se 
sitúa a la derecha de la hoja anotando ahí el efecto, la 
consecuencia o proble1na. 

Trazando una flecha desde la izquierda se dibujan otras 
flechas que sinn1len una espina de pescado, las cuales van a 
reflejar las principales causas. 

A cada flecha le llegan otms flechas de forma horizontal o 
vertical que indican la subcausa. 

No es conveniente que las causas principales sean más de 
seis ya que esto hace más complejo el análisis. Para las 
subcausas o causas secundarias se recomiendan un máximo de 
cinco. 



ESQUEMAS DE CAUSA - EFECTO 

Falta de 
planeación 

No conocen dónde 
Esta y hacia dónde va. 

No existen ob­
jetivos definidos 

Carece de cuttura 
organizacional definida 

No tienen conocimientos 
del manejo y desarrollo 

de una empresa 

No existe comunicación 
formal 

No existen sistemas 
de evaluación para 

la toma de decisiones. 

Falta de 
dirección 

Falta de 
organización 

Carece de una estructura 
organizac1onal definida 

No están definidas 
las funciones 

No cuentan con 
manuales de organización 

No se con:rolan los 
desperdicios de 

materiales 

No C1Jentan con 
Controles de calidad 

Falta de 
control 
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ESQUEMAS DE CAUSA- EFECTO (Continuación) 

Carecen de 
Cultura Organlzaclonal 

Organización 
Informal 

No están dados de alta 
ante la SHCP 

No tienen visión. misión. 
valores ni objetivos 

definidos 

No disenan estrategias 
para alcanzar los 

obietivos 

Las decisiones cla·1e 
no se basan en planes 

No disenan acciones de 
Mejora continua 

No realizan 
Planeaclón Estrat6glca 

Se desconoce el 
Régimen fiscal más 
convernente para 

la emoresa 



ESQUEMAS DE CAUSA- EFECTO (Continuación) 

Ca recen de la 
Función de Personal 

No erista un proceso 
da contratacion derinido 

Poca i~t;raclÓ'l e.-:t·e e! 
~r¡ona! y ta o·~a~·zai;;(.n 

~~., ci..er:°.!r"l ccri ur. u~e-a 
C:e c.o;«"U'::V.f1 

~4'Jsets·a~e...r;:'! .. 
ce ca?aChc6'l a ~ 

trr""",.,•U10\ 

Carece de 
Sistemas 

'...C'iiH'f!"i'"Hr")lj~.'jr. 

'::Y-'°a'lA l':J'fl':J~t a 'ai. 
r.:e-:esi::a~E"S ee ta r,~esa 

:..cs¡:r~if.":1".Cec;!" 

~1-t'.&:¡i:cr':.r-ea ·u 
'"~..n.~.Y.:tt. e!: "A: e"f~s 

f~fte 'H'l!$.,t~J"\·~" 1 

M'¡;a:-:Y.ffCe' 
Ct\e'T'Qe".o dt lcil e"'()u:::: .. , 

Comunicación 
deficiente 

L~ e""'C'ea'':'5 r..;. ':ff!Xf!' 
·a .. t..t'". 1'"'$& c.:;-t!"lt"';'if 

.-,c·Hce ·ae-:Ytta 

~:is.::·~-!1-VW 

!~.an'Y.::t~~~ 

l~'t':l.~..,CV.--• 

..ti.za~a:::e"'..u~-:rr~e (?.'~~tt!fo:~CH:)t 

~ro.rMtr"· a~:t:~ 

,,_,C.ert!"W"' tst.\,....A'tlt"' 
\.J1p:-=~étvt'1J\ 

r~c 0.Hi1,. ro-; tt!~"CJ'H 

e~ s..;1 ¡:¡ocnc' ~'7'..C~ 

Cal'l!cen de Indicadores 
para evaluar el 

desempello de la empresa 

~.:itr'tt:tr..J\U10t 
"'r(].Y.ol•"t"lCt.~ 

Bajo nivel de 
innovaclOn 



ESQUEMAS DE CAUSA- EFECTO (Continuación) 

Carecen de planeaclón 
en las ventas 

No existen par~metros 
para medir las ventas 

No existen funciones 
de Mercadotecnia 

tlo t~sttn objetms' 
dt \lenta 

No t~slt responsatle de 
la función dt ver.tas 

n:i se e~2~1~e'l :u:.tu 
ée .~!a P:.<o c: .. ,x . .,..,e~:~ de !a 

t"!'prn;ii v;r p1~e ~e! 
~·:a::i No se ts!abliKen 

presupun!~ 

No se reaftta,, pror:esx°' 
bnad" en inves~a:1onu 

de me-r::a:::i 

L01 vo!uf!1tnn de 'Jfl';f.J 

no tJtllZtn 11mhlr.".O11 
capactdld dt la rnaq::•rar11 

Rtftf'tr.~•S 1 vol;,,iro"M'·H dt 
veru. zonas dt •tr"'.J. ~r".Y· 

rAraCJOf\H y nuevos P':.d:..oct;s 

Carecen de polltlcas 
de venta 

rto ha·f 'ºn~~.,., el 
C:\.'""PL'rltr~ ~t 1mur-.fr~:1 

:::e 'l":e!:ny ::-rec,01 e~ "ttr!l 

~~: s.t 'Ul:I!'"i t:O!'J:j•O'J 

:!e!""l11:1'!: 

~:\Yfn"'~Oft$.".(,::.0."'~fn 

~s u.·~•'<s~as dtl pr:.é:&: 

;.C.1 •t~:>'tt M J~J'", 

r°'Jt'i1S ii:!fl1 

~~ U "'-;itf"f'U lJ f,.-,.~;,!I\ 

Ct .r.,u 

,..: w :" c:.-\.t".,,....J 1 iot 
;t"'WW'/.ltSbsCl-~:+:1 

~'1SolCl(lK:f.Jt·~~.l' 

:Hw1f'fn 

Carecen de admini5tracl6n 
del personal de ventas 

Bajos 
volúmenes 
de venta 



ESQUEMAS DE CAUSA - EFECTO (Continuación) 

No existe planeación 
financiera 

No existe U'l responsable 
de la función financiera 

No existe planeación del 
caolal de trabaio 

Como función financiera 
M realtZan contatJhdad. 
presupuestos. pronósticos 

v n~nn rl111mn.1PdM 

No tienen proyectos ~e 
inversión a l•MO 

Desconocen cos!<» y gastos 
de 11 em01m 

No tienen es:ablec>dc su 
ounto de eouiM~no 

Los precios ne '"ane¡ai 
""margen de ~d>dad 

def1nJdO 

No conocen el rend·mieoto 
del11111erso6n 

tlo conocen el nesgo ~e 
la r1'e<$o6o 

Dtuprovechamlento 
dt 101 recs. económicos 

Pocos conocimientos 
sobre financiamiento 

la r".a¡vr pa~~ de 104S r~u:s....'"'S 
con Jos q:;e ~21 la errpresa 

so~ prop1eis y l :T'~tadas 

Cescccocen otras roerles 
ae fo•a:"IC~r:~er.to 

r~o u e'""''., ts!a~oi 
f1.~!."(:.tros 

~·~ er.~e c.:r.trCI ll»"e 
os ff'Ci.i''°' ~Cl,'l(rl.(..C4 

de!¡ r..t"ft.I 

~í~ M l:r-ai dte'~,..ts 
CC": Cne 11~ ~r::-\ 

~• ec.l!:t'.~ 

Se Cnc:r~ e' cele :e 
r-:O~:Crii::e:e'~v-? 

~~es.e -:iJt"lta CO-"c 11\ ,...af;el'l 
C:t tfeC.rtO Cl-"1 C7°tll"Ot"C1H 

Falta de evaluación 
y control financiero 



ESQUEMAS DE CAUSA - EFECTO (Continuación) 

Falta de planeación en 
la función de compras 

No tienen plan de 
corneras 

No se p¡ograman las 
adouisic:iones 

No 1e aprovechan los 
descuentes y orertas por 

comprar en grandes 
11 ... 1.·,"'--

Los piar.es de cOl'lpra no 
forman parte integral ce 
productlÓll. 1rwerlanos y 

finanzas 

Falta de Integración de la 
función de compras con otras 

ireas de la empresa 

Deficiente sistema 
de compras 

No ~enen establecidos 
los p¡ocedimemos ée 

compra 

S~o cue~a:-i wi t..""! 

orc·reedO' 

'''se 00(,eoer lu cot~a-:1011es 
¡ cc"C<:•or.es de les C•·!<SOS 

nrl'l-.·"lw11VMt 

t~c M: era'o.Jan !as ~JC10t'1ei 
de crri~<a ce ios "''•tf\...."S 

rv"'••~•c. 

~l~ r.e e.1·-.;r. :C$ str,1c1" 
~t !11 '1•t's.t1 crc.et-:~u 

Carecen de cartera de 
proveedores 



50 

2. CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO 

Una vez rcali7.ado el diagnóstico administrntivo se puede 
concluir lo siguiente: 

La empresa "Butzan Café" c."l.rcce de administración en 
general dehido a que no lleva a cabo ningun;1 de las l'tapas del 
proceso achninistrativo, no cul'nta con una cultura y estn1cturJ 
organizacional definida, carece de Planeación Estr.itégica, es 
decir, desconoce dónde estú y hacia dónde va. además ele que 
las funciones, úreas y jerarquías no estún delimitadas. 

Los efectos que esto ocasiona son principal nwntc: 

FALTA DE COl\1PE'TITIVIDAn. Ya qtw su pos1c1on 
en comparación con otras empresas del 1nis1110 giro es 
inferior. La l'mpresa desconoce a dónde quiere llegar, 
por lo que sólo se limita a sobrevivir. No tiene la visión 
de anali;r.ar a la competencia para su¡x•r.1rla, solo se 
preocupa por igualar lo que {~sta ofrece. 
La falta de Administración en la empresa le impide 
sentar bases objetivas que le permitan competir con 
ventajas comparativas, en una econo111ía globalizada 
como la que enfrentan en la actualidad todas las 
empresas. ya no es posible nlantenersc aislados, los 
requerimientos para entrar al mercado son cada vez rnás 
en nún1ero y en exigencia. 

• POCO DESARROLLO EN LA EMPRESA. Para que 
una organización se desarrolle, es necesario que tanto el 
personal con10 la estructurJ involucrada con ésta sea 
acorde a las necesidades de la empresa y del entorno. 
Esta microempresa carece de dicha estructura por lo que 
su nivel de desarrollo es bajo. 
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• CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL LIMTI'ADO. 
El crecimiento de "Buv.an Café" se ha visto limitado (a 
pesar de existir éste) debido principalmente a la falta de 
Planeación Estratégica de la empresa, ya que no se tiene 
bien definido a dónde se quiere llegar y donde se 
encuentra hoy, además al no estar dada de alta ante la 
Secretaría de 1 lacienda y Crédito Publico ha impedido el 
acceso a posibles microcréditos que algunas 
instituciones con10 Nacional Financiera o la Secretaría 
de Econmnía otorgan. 

• BAJOS VOLÚMENES DE VENTA. A lo largo de 
mús e.le un afio de oper.iciones, "Butzan Café" ha tenido 
las ventas suficientes para sufragar sus costos, sin 
e111bargo, se puede observar que tiene capacidad de 
expansión en el mercado, podría vender mús si S<.' 

enfocarú a planear. organizar. dirigir y controlar éstas. 

DESAPROVECHAMIENl"O DE RECURSOS. Las 
cornpras son un parte esencial para las crnprcsas, éstas 
deben ser planeadas de acuerdo a las necesidades y 
requerimientos de la organización en cuestión. al no 
existir la adecuada planeación, una función de compras 
definida ni las actividades que la integr.in, se 
desaprovechan oportunidades de descuento por 
volurnen, por pronto pago, entre otras. Aden1ás se corre 
el riesgo de no tener a tiempo los artículos necesarios 
para la operación de la empresa. 

• BAJA RENTABD..IDAD. La empresa "But7.an Café" 
desconoce su rentabilidad. No existe planeación 
financiera lo que limita la optimización de los recursos 
econón1icos. 
Al no existir evaluación y control financiero hay fugas de 
dinero que no son achninistradas eficientemente. 
Los pocos conocimientos acerca de financiamiento han 
impedido que la empresa pueda financiarse con recursos 
ajenos a los integrantes de la misma, que le 
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proporcionarían cl capital necesario para expandir su 
capacidad de oferta y los recursos para crecer. 

Identificando como principales causas: 

>- Falta del proceso administrativo: 
Plancación: No cuentan con un conjunto 
sistematizado de acciones que provienen de una 
estructura r.icional de análisis que contiene los 
elementos infonnativos y de juicio suficiente y 
necesario para fijar prioridades, elegir entre 
opciones, establecer objetivos y met:1s en el tiempo y 
en el espucio, ordenar las acciones que pcnniten 
alcanzarlas con base en la asignación corrcctu de 
recursos, la coordinación de esfuer.r.os y la 
imputación precisa de responsabilidades que 
permiten controlar y evaluar sistemútic:.an1cntc los 
procedin1ientos, avances y resultados par.1 poder 
introducir con oportunidad los can1bios necesarios. 

Organi:r--.ción: A pesar de estar constituida por 
grupos de individuos que establecen relaciones 
interpersonales ele tr.1bajo, no se detcnninan las 
divisiones y la espcciali:r .. ación de las labores, ni 
operan bajo una jerarqui:r.ación formal de posiciones 
y cargas, al no diferenciar al individuo en el puesto, 
la función o las actividades que le corresponde 
desempeñar. Toda la organización se puede 
considerar como un ente dinámico que mantiene 
nexos pennanentcs: con el medio que lo rodea, el 
que a su vez influye en fonna directa e indirecta en 
su funcionamiento, por lo que no se puede aislar del 
nlismo. 

Dirección: Carecen del elemento administrativo 
mediante el cual se puede lograr la realización de 
todo lo planeado por medio de la autoridad del 
administrador. No hay una autoridad y 
responsabilidad delimitadas. 
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Control: No se lleva a cabo un proceso para 
asegurar que las actividades reales se ajusten a las 
actividadc...., planeadas. 

).>- Falta ele Plc111ecrción Estratégica. 
No se lleva a cabo el proceso de decidir qué se va hacer, 
cómo se harú, quién y cuándo se har.'1 mediante la 
implen1entación de estrategias. 

~ Carencia ele eliuisión clc trnbajo. 
No se descompone el proceso de elaboración del caft'.• y la 
atención al cliente en varias dcsignaciont.•s cspecífic~1s 
para los distintos participantes en el prot·cso, por lo que 
no se asunw la responsabilidad de llevar a caho una sola 
parte de todo el trabajo. 

r Fc1ltc1 ele círcc1sf1•11cic>11c1les clefrr1iclc1s. 
Las actividades no se encuentran agrupadas de acuerdo 
a su si111ilitud. así qut• las úrc~1s como talt•s no existen, lo 
que provoca a su ve:t., duplicidad de funcio1ws. 

;.... Pocos conocirnicntos ele aclministrución 11or 
parte ele los rcspo11scd1lcs de lcr c11111rcscr. 
A pesar de que los representantes de esta cmpn.·sa son 
estudiantes universitarios, su carrera difiere de la 
Licenciatura en Administración, debido a esto se tienen 
pocos conocimientos sobre esta área. 
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3. RECOMENDACIONES 

De acuerdo a las conclusiones del Diagnóstico, se dctcnuina 
que la empresa "Butzan Café" requiere una Reorganización 
administrativa, por lo que se establecen las siguientes medidas 
de solución, las cuales se dividir:m de acuerdo a las etapas del 
proceso administrativo-•. 

PLANl~CIÓN: 

Definir la visión de la empresa (cómo se visuali7.a en el 
futum) 
Definir la misión de la cn1presa (razón de ser). 

• Establecer valores y filosofía Ol)!.ani7A'lcional. 
Realizar Anúlisis FODA 

• Definir los objetivos de la empresa 
Establecer las estrater,ias para cu1nplir los objetivos. 
Establecer las políticas generales de la empresa. 

• Darse de alta ante la Secretaria de Hacienda y Crédito 
Público bajo el régimen fiscal del Pequeño 
ContribuycntL-c'. 

ORGANIZACIÓN: 

• Delimitar funciones y agruparlas para fonnar las áreas 
funcionales. 

• Asignar responsables a cada área funcional. 
• Establecer el organigrama de la empresa. 

Proceso administrativo según STONER. A. F. y W ANKEL, Charles 
¡;iropuesto en su !.ibro "Ad~!nistració~" . 
· Ver Anexo A: lnformac1on de Reg1mcnes Fiscales" 

1 
l 
I 



DIRECCIÓN: 

Crear un sistc1na de comunicación fornu1l. 
Buscar y recibir ascsoria periódicamente. 

SS 

Se rccon1icnda tomar asesoría en el Centro de Apoyo a la 
Micro y Pequeña Empresa (CAMYPE) de la Facultad de 
Contaduría y Administración de la Universidad Nacional 
Autónorna de México". 
Crear sistemas de evaluación para la tonta de decisiones. 

CONl'ROL: 

Crear un sistc1na de control de inventarios. 
• Fonnato de control de inventarios. 
• Crear un formato de desperdicios. 
• Diseñar formatos de registro <le ingresos y egresos. 

Establecer el punto de equilibrio de la empresa. 
• Establecer cstúndares de venta. 

Crear fonnato de registro de Ventas. 
Conocer la capacidad productiva de la maquinaria. 
Diseñar formato de control de asistencias del Pcn;onal. 

• Establecer un Regh1n1ento de Personal. 

6 Ver Anexo B: "Información de Centros de Asesoria a las Micro y Pequeñas 
Empresas" 
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V.REORGANIZACIÓN 
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V. REORGANIZACIÓN 

La reorganizacmn implica hacer modific.aciones en relación 
con una estructur.i. establecida, en cuanto a la dirección e 
intensidad del uso de instrumentos administr.1tivos par.1 
superar gradualmente las restricciones c_<;tn1cturalcs intentas y 
dar flexibilidad en relación al exterior. 

Como se detenninú en el Diagnóstico realizado, la en1prcsa 
"Butzan Café" requiere una Reorganiz.ación Administr.i.tiva; 
cabe señalar que el presente t1<1hajo nu tiene como finalidad ser 
un Manual de Organización ni Procedirnicntos, sino sentar las 
bases ad111inistrativas para que la em¡lrcs;1 establezca y eumpla 
sus objetivos, logrando así, el desarrollo y crcci1niento de la 
n11sn1a. 

Ademús se le dotarú de Sistc111as y l lcn;unit.•ntas de c;1rácter 
también administr.1tivo que le pt.•rmitan facilitar la realización 
de sus actividades de forma efica:I'. y eficiente~. 

1. OBJETIVO DE LA REORGANl'.7..ACIÓN 

• Establecer las bases administrativas t.•n la empresa 
"Butzan Café" en un lapso de dos meses, par.1 logr.1r el 
desarrollo y crecimiento de la organización. 

• Dotar a la e1npresa de una estructur..i organizacional y 
funcional que le permita el logro de sus objetivos de 
forma eficaz y eficiente. 

Esta Reorgani:l'.ación es una integración de los 
conocimientos aprendidos durante la carrera y los libros 
consultados8. 

7 Ver Glosario. 
8 Ver Bibliografia. 
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Se determinaron las actividades a realizar con base en el 
Proceso Administrativo (presentadas previamente en las 
recomendaciones del Diagnóstico) y se dividieron de acuerdo a 
la situación de la empresa. 

Dicha división conternpla: 

a) Plancación de la Rco~anización_ 
b) Plancación F.stratégica de la emprc..<>a. 
e) Estn1cturación. 
d) Sistemas v l lcrramicntas adtninistrativas por Área 

funcional. -
e) Conclusiones de la Reorga1fr1.adón. 

La plancación dt• la Reorganización se llcvú a caho a través 
de un Cronograma de trabajo, el cual sc presenta u 
continuación: 



CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA LI\ REORGANIZACIÓN 

ACTIVIDAD 

Anafüi~ de las cimclus1o~e• 
del Diagnós11co 

Plancación de la 
Reorganiz..1c1ón 

Eslahlecer la l'isión, misión, 
1nlorcs )' filosofia 

Rcaliwr el Anáhm 
FODA 

Definir ob;clÍrns de 
la empresa 

E 

R 
E 
R 
El 

JULIO 2002 

! 1 1 
! 1 1 1 1 1 

1 1 1 

1 1 

! ! i 

! 1 

! 1 i ! 
' 1 

i 
¡ 1 l i 1 1 

; ' • 1 

1 ' 1 i 
: 1 1 

1 1 
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1.1 

14 

15 

16 

17 

IR 

19 

20 

21 

22 

23 

CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA IA REORGANIZACIÓN 
(Continuación) 

ACTIVIDAD ')' AGOSTO Z002 
c1T~1li;~T:d:1T: ... T~·1:~T<T::1 ·1J•:1;\l!1t1111~ l 1'! ;• I ¡1J :'i :11:1 ., :• :• i:1 

i\sip.nar rcsponsahle< a E • 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ¡ 1 ! 1 1 1 1 

cada área funcumal R :z;:¡ 1 i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ¡ 
1 1 1 1 

Es~1hlew po!i!1c.1.< E - 1 1 1 1 1 1 j 1 1 1 
1 ¡ 1 1 1 1 1 

por arca R ") <:'i 1 1 1 1 1 1 1 ! 1 ¡ 1 i 1 1 1 1 1 
1 : 1 1 

Crear herrum1cntas para b E 1 - 1 1 1 1 1 : 1 ' 1 1 ' i 1 1 ! 1 1 1 i 

comunicación forma 1 R 1 ! T"l ¡ 1 i 1 1 ¡ i 1 1 1 ' 1 J ! ! 1 1 ' 1 1 

Crear Sistema de Eraluac1ón E' 1 1 1 1 1 1 ' 1 ! 1 1 i 1 ! 1 
para la toma de demiones R 1 1 ¡ r·:l:•l''f<il 1 1 í ! 1 1 1 1 ! 1 1 1 1 

Crear formato de control E 1 1 1 
1 

1 1 1 -1 1 1 ! i 1 1 ! i 1 1 
de inventarios R 1 1 1 1 1 1 1 1 1:·.' 1 1 1 1 i ! 1 i ! i 1 ! 1 1 

Crear sistema de control El 1 l l ! 1 ! ¡ ! - ' : ¡ : , 
1 1 1 1 

de mrcntanos R 1 1 ! i ! 1 ! ·:.Yl;l 1 1 
1 

i i ¡ 1 1 1 

Diseñar formato de regJStrn E i 1 ! ! l 1 : 1 i ! - 1 1 
1 : 1 1 1 ' 

de ingresos 1 queso< RI 1 : ' i 1 1 i ' i L 1.:1 i ¡ i i i ! ! 

Investigar los regim<'11C' E i 1 1 i 1 1 1 1 ! ' ' : 1 - ¡ 1 1 1 1 ' 
fiscales R 1 1 1 1 1 1 ! 1 l.d.''l ''l l 1 

lnvcsllgar acerca de centros E 1 
1 ! 1 ; i 

i 1 ¡ i 1 1 ' : 1 ' ' 
de amoria a micm:mprcm l 1 

1 í ¡ 1 ' : : i ·¡· ¡~;.,: ;·r R ¡ 
1 : ! 

Determinar los costos E 1 1 i 1 ! i 1 ! 1 / i , i ! i ' 
de Ja empresa 1 i i i 1 1 í ' ! 1 

1 2·~: ~~ .Kf R ! , : i 
I·. ! ! l i : l ! : ¡ ; ' i i 1 l 

Estahkccr Punto de rqu1hhr111 
R ¡ ! ' 1 

, 
' ' i ' 1 

1 ¡ 1 1 

1 l i 1 ' 1 
~ 

1 ! 1 i 1 J'..,!abll'Crt cJtánd.arc<;; i: i i i 1 ' 1 

Je \Cnta _¡¡_ _J _ _l_LLLLL__;_ ' i ' i i ! J l 1 1 ¡ . . .. .L .. 1 ~--·_ ... ____ 1_ ·----'- __ .._ __ _¡ __ J._ __ - __ ....__..._.J,.. 

:• :~ JC JI 

1 

1 

1 

."2. 

rarm1 



CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA Lt\ REORGANIZACIÓN 
(Continuación) 

ACTIVIDAD 

24 Revisión del informe 

25 Corrccctonc> 

26 Entrega rinal 

'T =Tiempo 
E= Estimado 
R =Real 

R 



62 

3. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 

La Planeación estratégicn la podemos definir como el 
"proceso de decidir c¡ué se va hacer, cómo se lwrá. quién y 
cuándo se han1, 111ediu11te la impl<'mc11tació11 de los plo11e~s·. 

Dicha planeación es una poderosa herr.unienta de análisis, 
reflexión y toma de decisiones basadas en el quehan•r actual y al 
can1ino que deben rccorn:r en el futuro las organizaciones e 
instituciones, para adecuarse a los carnbios y a las dt•mandns 
que les impone el entorno, logrando la rnúxíma dll"i1•11cia y 
calidad de sus prestaciones. 

Es un proceso por medio del cual los admínistradon.•s 
establecen la dirt .. 't"l'ión de una entidad, dctcrrninando ohjt•I ivos, 
desarrollando estrategias bajo h1 cml...;;idt•r.1<·ión de las 
circunstancias internas y externas. 

La importancia de ésta par.1 los administradores y par<1 las 
organizaciones ha aumentado en los últimos aúos. Los 
achninistradore.s encuentran que definiendo la misión de 1&1 
empresa en términos específicos les es mús fácil i111primirles 
dirección y propósito, y como consecuencia c:~st;1 funl'iona mejor .. 

El Diagnóstico previo permitió conocer la necesidad de la 
empresa respecto a la Plancación Estr.itégica. Debido a que ésta 
no detenninaba nada por escrito se trabajo conjuntarncnte par.i 
establecer de forma definida y escrita los elementos de Ja 
Planeación Estratégica y sentar las bases de una Administración 
formal. 

Cabe destaca.r que los resultados obtenidos contemplan Ja 
Cultura Organizacional de "But:r.an Café". 
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3.1 VISIÓN 

Visualizar el futuro implica un pennanente examen de la 
organización frente a sus clientes, su competencia, su propia 
cultura y en especial discernir entre lo que ella e.s hoy y aquello 
que desea ser en el futuro, todo esto frente a sus capacidades y 
oportunidades. 

De esta forma la visión de la empresa "Butzan Café" se 
establece de Ja siguiente manera: 

"El dc.-;arrollo, creci1niento y mejora continua tanto a nivel 
organizacional como personal - en ~l esquema de cadena de 
cafcterias, siendo reconocida por su alta calidad~- scn·icio". 

3.2 MISIÓN 

Expresa las razones que justifican la existencia de Ja 
empresa, el propósito o la función que desea satisfacer, su base 
principal de consumidores y los métodos fundamentales a 
través de los cuales pretende cumplir este propósito. 

La misión de "Butzan Café" es: 

"Brindar un servicio de calidad, agradable y accesible a 
aquellas personas que gustan del buen café, contribuyendo a la 
integración, convivencia gn1pal y personal". 



64 

3.3 VALORES 

En las organizaciones debe existir una escala de valores quL• 
sirvan de guía para lograr las aspiraciones de ésta, obteniendo 
así la autorrcaliz.ación tanto de la empres.a como dd individuo. 
Por esta razón los valores organizacionalcs dc·tcrminan la 
conducta de los integrantes ele la misma. 

Para "'B11tza11 Cafi•" los valores considerados son la 
honestidad. confian:r.a, rL•spcto. n·sponsahilidad, lt•altad y 
puntualidad, los cuales se definen de la siguiente manera: 

lloncsticlucl: actuar con integridad cumpl it•ndo con la 
rcspo11sahilidad asignada dentro de un 1narco t~tico. 

ConjiunY.a: creer l'll uno 1n1sn10 y en el l'<¡llipo ch.­
trabajo. 

• Rcs¡1clo: fonientar un a1nhicntc de libre expresión de 
ideas y op1111oncs, evitando en todo 1nomcnto la 
desvaloralización de estos. 

Rcspo11su'1iliclucl: compromiso para realizar las 
actividades asignadas, contribuyendo al logro de los 
objetivos. 

• I,coltocl: "an1or a la catniscta", idcntifican1os con la 
organización. 

• Puntuolidad: conscicntizarsc de la importancia del 
tiempo para los individuos, empresa y clientes. 
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3.4 FILOSOFiA 

La filosofía empresarial refleja un conjunto dc> 
convicciones y valores, que a través de la ideología forn1ac.fa 
como consecuencia de los esfuerl'.OS del grupo que integra a la 
organización, pennitc a ésta afrontar su cnton10. 

El 111cjora1nicnto continuo es una filosofía que trascicndt• 
a todos los aspectos de la '\·ida y no sólo al plano empresarial. 
Esta base filosófica hace que la nwjor..1 continua se cottvierta 
en una "cultura para ser 1nejor1?s" qut• '"' más allú del {11nbito 
económico. 

La filosofía del Kaizen aportada por Masaaki lmai. dt• origen 
japonés, supone que nuestra fonna de vida, st.•a nucst ra vida de 
trabajo, vida social o fa1niliar. 111crccc ser mejorada dt• mancr.1 
constante. Kaizen es un e11ftx1uc humanista porque cspcr.1 que 
todos participen en él, estú basado en la crceneia de qut• todo 
ser hu111ano puede contribuir a 1nejor..1r su lugar de t rahajo. 

El objetivo de esta filosofía, es la mejora constante. En el 
contexto organizac.ional significa que todos, altos directivos, 
jefes, super••isorcs y etnplcados cstún c.·01npromctidos en un 
proceso de 111cjor..1 continua. 

El Kaizen se enfoca en la GENTE y en el PROCESO y no en 
los resultados inmediatos, si nosotros nos enfocamos en 
mejor.u- estos dos puntos tan in1portantes los resultados serán 
obvimnente buenos y dur.ideros. 

Para entender mejor el mensaje de esta filosofía es preciso 
seguir los pasos que marca el Kaizen y empe7A"lr por 
comprender el concepto de Cambio. Hay dos tipos de cambio, el 
rápido y drástico (concepto entendido en el mundo de la calidad 
como INNOVACIÓN) y el cambio gradual (KAIZEN). 
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El cambio de Kaizen expresa la idea de una mejora 
constante en la empresa a través de cambios sensibles dirigidos 
a perfeccionar, evolucionar y desarrollar tareas y alcanzando un 
mayor nivel de satisfacción del cliente. 

LOS CINCO PASOS DE KAIZE.N SON: 

El 111ovimiento de 5-s toma .su nombre de cinco palabras 
japonesas que principian con ··.s": .seiri, .seito. sci.so, seiketsu y 
shitsukc . 

../ PaEQ_t: ~i;iri_lemkn.7,<_1r.) 
Diferenciar entre lo necesario y lo innecesario y desC<Jrtar 

lo innecesario . 

../ Pa~l_~: sgitmL< pom::r_l:Js cQ~1_:;;_~1J_Qnkn) 
l..<1s cosas deben 111antencrsc en orden de n1aner.1 que 

estén listas par.1 ser utili.-.adas cuando se necesiten . 

./ Paso_3: sci~Q_.C.lin_1pj_l'.Z.-'U 
Mantener limpio el lu~ar de tr.ihajo . 

../ Paso ~eiki:_"-''11' (asl~!l persQ.tmD 
l laccr del asco y de la pulcritud un hábito. principiando 
con la propia persona . 

./ Paso 5: shitsuk Ccliscinlina) 
Seguir los procL'<.iimientos en el lugar de trabajo. 

Se consider.1 que la filosofia Kaizen puede ser adoptada por 
la empresa "Butzan Café" debido a que la mayor preocupación 
de los integrantes de ésta es la mejora continua. 

A pesar de que ellos no lo establecen como tal, la similitud 
que se encontró entre la ideología de la empresa y el Kaizen 
permite sugerir que sea adoptada por la misma. 
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Así mismo, otrn de las rnz.oncs por la cual se recomienda la 
filosofía Kaizen para esta n1icrocmpresa es que se concentrn (!11 

mejoras pequeíias y frecuentes con una inversión financiera 
mínima. Ademús propone un cambio gradual por parte del 
personal, recordando que la resistencia al carnhio c.s una 
característica de la población mexicana. por lo t;mto al ser 
gradual se minimi:r.a esta resistencia. 

3.5 ANÁLISIS FODA 

El nombre ele "FODA" proviene de las iniciales de los cuatro 
elementos que intervienen en su aplicación: 

../ F ele fortalcz.a 

../ O de oportunidadc." 
../ D de debilidades 
../ A de arnenazas 

Como definición podernos decir que: "es 1111 disposititJo puru 
delcr111i11ar los factores que pueden fc1vorcccr (fortalezas y 
debilidades) y obstaculizar (debilidades y w11c11uzas) el logro 
de objetivos orga11izacio11alcs". 

Para lograr una mejor comprensión es necesario definir los 
anteriores co1nponentcs: 

• Fortalezas. Son aquellas características propias de la 
empresa que le facilitan o favorecen el logro de los 
objetivos organizacionales. 

• Oportunidades. Son aquellas situaciones que se 
presentan en el entorno de la empresa y que podrían 
favorecer el logro de los objetivos organizacionales. 
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• Debilidades. Son aquellas camcterísticas propias de la 
e1npresa que constituyen obstáculos internos al logn> de 
los objetivos organi:1.'lcionalcs . 

.. An1e11azas. Son aquellas situaciones que se presentan 
en el 111edio ambiente de las ernpresas y que podrían 
afectar negativamente las posibilidades de logro de los 
objetivos organizacionales. 

8i reagn1pamos esos conceptos desde la óptka de la 
empresa, dos co111ponentes son de naturaleza interna: 
"fortale:t~'ls y debilidades". Mientras que los otros dos 
con1ponentes son dl• nat uralez<1 ex tenia a la ctnpresa 
"oportunidades y anwnaz.as··. 

El análisis FODA nos pennite dctcnninar las reales 
posibili(l;1dcs que tiene la empresa para lograr los objl.'livos qm .. · 
se había fijado inicialn1entc, así l·omo crear concie1wia l'n los 
integrante~ de la organiz.aciún sobre los obstáculos que ddwrún 
afrontar, haciendo que se exploten los factores positivos y 
neutralicen o eliminen los efectos de los factorc...-; negativos. 

Es por esto que se recomendó trabajar prin1ero en la 
determinación de las debilidades y an1ena:1.as, par.1 continuar 
con las fortalezas y oportunidades de "But-J'.'lll Café" 

Par.1 1nostrar de una forn1a pr:1ctica el análisis FODA que se 
realizó en esta empresa se presenta el siguiente esquema con los 
resultados obtenidos. 

Es necesario hacer notar que se han colocado en la parte 
izquierda los dos componentes positivos y en la parte derecha 
los componentes negativos. 



Debilidades: 
• Falta de proceso 

administrativo y cultura 
organizacional definida, lo 
que no permite que haya un 
desarrollo ya que se ignora 
a dónde quieren llegar. 

• No están delimitadas las 
áreas y funciones, por lo 
que existe duplicidad de 
funciones. 

Amenazas: 
• No manejan una cartera de 

proveedores, lo que 
representa un riesgo para la 
empresa, ya que en el caso 
de fallar su único proveedor 
se detendrían las 
operaciones de la 
organización. 

• Deficiente conocimiento de 
la competencia. 

• La apertura del 
empresas 
provoca 
competencia. 

mercado a 
extranjeras 

mayor 
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Fortalezas: 
• Tienen disponibilidad para el 

cambio, es decir, buscan ser 
mejores y aceptan asesoría 
externa. 

• Realizan mantenimiento 
preventivo constantemente 
lo cual favorece que su 
maquinaria siempre esté en 
buen estado. 

• Todos los integrantes de la 
organización están 
involucrados con el concepto 
de calidad. 

Oportunidades: 
• Al aceptar asesoría externa 

permite que se establezca 
en primera instancia la 
administración formal, lo 
que posteriormente 
favorecerá su desarrollo y 
crecimiento. 

• Cuentan con un proveedor 
de café de confianza, debido 
a que es familiar directo, lo 
que garantiza la 
preocupación por la calidad 
del producto. 

• Existe un aumento constante 
de los consumidores, por la 
población juvenil. 

1 

1 



3.6 ~BJETIVOS GENERALES DE LA 
EMPRESA 
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Los Objetivos son la cxprcsmn cualitativa del propósito o 
los propósitos que se pretenden cun1plir. especifican con 
claridad el qué y para qué se proyectó y se debe realizar una 
determinada acción. F .... o.;t;1hlccer oh jet ivos significa 
predeterminar qu{· se quiere logr.ir. La clctcnninación del 
objetivo general de una institución se hace con apego a las 
atribuciones de cada organización y se vincula l·on las 
necesidades sociales que se propone satisfacer. 

Por lo anterior, es indisp<~nsahle para "Butz.an Café" el 
establecimiento de sus objetivos de fonna clara y <~se.rita, ya que 
es la guía de lo que se quiere alcanzar. Al no S<llwr a dónde se 
dirigen los esfucr.1.os dt• una Organi:r.ación no se pueden 
enca1ninar estos en la dirección que le pcnnita a diclw e1npresa 
ser mejor cada día. 

De acuerdo a los requerimientos de esta e1nprcsa se 
detenninaron cinco objetivos generales: 

l. Proporcionar a nuestros dientes un servicio y producto 
de calidad de acuerdo a sus expectativas. 

2. Contribuir al desarrollo e integración del personal en la 
organización. 

3. Lograr que la rentabilidad de la empresa sea superior a 
la inflación anual. 

4. Contribuir al desarrollo e integración de nuestros 
proveedores a los fines de la empresa para conseguir un 
abastecimiento satisfactorio en términos de calidad, 
precio y servicio. 

5. Contribuir al bien coml'm con un compromiso 
económico, ecológico y social. 



71 

3.7 ESTRATEGIAS 

Una estrategia es el conjunto de medidas ílc.xibles que 
adopta una organización con el fin ele resistir y sup<>rar las 
amena:r.as del an1hientc con la finalidad dl• desarrollar una 
posición mús favorable qul' la lleve al logro de sus objetivos. 

F .. s por eso que el concepto de estrategia considera varias 
dimensiones, así por ejemplo, la dl'finición de los objetivos y sus 
correspondientes estrategias pcrmitirún seleccionar las 
actividades prioritarias para el mejoramiento de la organi7 .. aciún 
y aprovechar las ventajas que esti·n rdadonadas l'On su 
actividad. 

De acuerdo a los objetivos l.'-"tahleeidos antcrinnnente Sl' 

consideraron las siguientes estrate~ias: 

1. Objetivo: Proporcionar a nuestros clientes un servicio 
y producto de calidad de acuerdo a sus expectativas. 

Estralcyic1s: 

a) 

b) 

Identificar las necesidades de los clientes a través 
de una sencilla investigación de mercado 
(preguntas directas, cuestionarios y 
observación). 
Dirigir el esfuerzo del personal a satisfacer las 
expectativas de los clientes. 

e) Aplicar el concepto de calidad a toda la 
organización (materia prima, materiales, 
personal, procedimientos, espacio fisico y 
cualquier actividad de la empresa). 
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2. Objetivo: Contribuir al desarrollo e integración del 
pers.:1nal en la organización. 

Estrategias: 

a) Llevar a cabo progr.imas de capacitación 
dirigidos a los procedimientos para la 
elaboración del café, servicio al cliente y 
desarrollo del personal dentro de la empresa. 

b) Hacer una revisión y actuali7..ación constante de 
los progr;:1111as de capacitación. 

c) Aplicar los programas de c~tpacitación por lo 
111enos dos veces al año. 

d) Integrar el personal a la c111prcsa ;1 tr.1vés de 
nmnualcs ele inducción. organi?.ación y 
procedimientos. 

e) Crear un ambiente de trabajo agr.1dahlc a través 
de la confianza, honestidad y respeto. 

3. Objetivo: I..ogr.H" que la rentabilidad de la empresa sea 
superior a la inflación anual. 

Estratcf¡ias: 

a) Detenninar y conocer el punto de equilibrio. 
b) f"-,stablecer el margen de utilidad que se desea 

ganar. 
c) Establecer el precio de venta de acuerdo al punto 

de equilibrio, margen de utilidad y el mercado. 
d) Hacer revisiones constantes del punto de 

equilibrio, margen de utilidad y el precio, para 
adecuarlas a las necesidades cambiantes del 
entorno. 

e) Reali:r..ar proyecciones de egresos e 
semestr.ilmente para tener control 
recursos económicos. 

ingresos 
de los 

t) Establecer estándares de ventas como parámetro 
de comparación entre lo planeado y lo realizado. 
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4. Objetivo: Contribuir al desarrollo e integración de 
nuestros proveedores a los fines de la empresa par..1 
conseguir un abastecimiento satisfactorio l'n térn1inos 
de calidad, precio y servicio. 

Estratcgius: 

a) Contar con una cartcr..1 de pn>Vl"t.'dorcs, 
investigando sus condiciones en cuanto a 
calidad, precio, tiempo, servicio y cri~dito. 

b) Estar co1nprometiclos con los pniveedores en 
cuanto al pago oportuno y las condidones 
establecidas. 

c) Identificar a los proveedores con la empresa, es 
decir. hacerles ver la importancia de su 
participación en el desempeño de las actividades 
de la misrna. 

5. Objetivo: Contribuir al bien t·o111ú11 con un 
con1promiso económico, ecológico y social. 

Estratcgius: 

a) Darse de alta ante la Secretaría de l lacienda y 
Crédito Público con la finalidad de realizar el 
pago de sus contribuciones. 

b) Generar fuentes de empico. 
e) Utilizar materiales reciclables con el fin de cuidar 

el medio ambiente. 
d) Fomentar el desarrollo del estado de Chiapas a 

través del consumo del café en grano de esta 
zona geográfica. 
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s.8 POLÍTICAS GENERALES 

Las políticas generales constituyen un instnuncnto de gr.in 
ayuda para la Dirección, ya que contienen disposiciones que 
regulan el comportamiento de los integr.1ntc-" de la cmpl"L--;a, 
por lo que se consideró necesario e_<;tablecPr políticas generales 
para "Butz.an C.aft'.-'', las cuales se presentan a continuación: 

F.s Política de la ernpres.1: 

•:• Asistir al lugar de trabajo en d horario establecido. 

•:• Usar el unifonnc indicado en el hor<lrio de trabajo. 

•:• Utilizar los recursos materiales y técnicos de fonna 
indicada. 

•:• Reali:.-.ar las actividades conforme a la <.·apacitación 
recibida. 

•:• Mantener relaciones interpersonales cordiales tanto con 
los compañeros de trabajo con10 con los clientes. 

•:• Tomar en cuenta las quejas y sugerencias, las cuales 
rcprcsentarún oportunidades de nlejor.1 para la 
empresa. 

•:• Evitar fumar, consumir alimentos o bebidas en el área 
de atención al cliente. 

•:• Evitar distraerse en pláticas o juegos ajenos al trabajo 
durante el horario de atención al cliente. 
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a continuación. 

4.1 FUNCIONES QUE SF. REAL17AN EN l..A 
EMPRF..SA 

Para poder detenninar la l'-"t nu:tur..\ o~:\l\Í<~\l'Ío11al •'.S 

necesario conocer las funciones qtw ~.sta n•ali7.<l. l'or lo q\w 
junto con los integr..u1tcs dl' la t.'ll1Jl'í\.'S.O.t .st• dei'i11i.·n'n t•st:\s, 
quedando las siguientes: 

Compra de nrntcria prinm. 
Compra de materiales. 

• Pago a proveedores. 
• Proceso de preparación del cate. 

Capacitación del manejo de maquinnri11 ). 
procedimientos de preparación del cnfé. 

• Higiene. 
• Mantenimiento de maquinaria y equi¡10. 
• Análisis de la competencia. 
• Desarrollo de nuevos productos. 
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Las funciones que se presentaron anteriormente son las que 
soe realizan en la empresa, de acuerdo a las necesidades de ésta 
se agruparon en úreas enriqueciéndolas con funciones sugeridas 
con base en el análisis previo. 

DIRECCIÓN: 

Planeación estratégica de la empresa . 
../ Realizar proyectos de inver.:-ión. 
Evaluación y to1na de decisiones. 
Realización de ¡u'Cigrainas de nu•jor.i continua. 
Análisis de problemas. 

• Análisis dt.• quejas y sugerencias. 
Vigilar que el desarrollo del personal vaya de acuerdo al 
dt.•sarrollo de la empresa. 
I.levar a cabo reuniones de retroalimentación. 
Analizar las medidas correctivas. 
Vigilar que las políticas se t.'.ump\an. 
Establecer y actuali7.ar los objetivos c...;pccíficos. 

ÁREA DE FINAN'./".AS: 

• Control de ingresos y egresos. 
Elaboración de prcsupuc.-;tos. 

• Contabilidad . 
../ Pago de impuestos . 
../ Reali7A1cióny revisión de estados financieros. 

• Planeacióri de los recursos requeridos para la operación 
de la empresa (capital de trabajo). 

• Revisión y actualización del punto de equilibrio. 
• Investigación constante de fuentes de financian1iento 

exten10. 
• Establecer y actualizar objetivos específicos. 
• Realizar diariamente cortes de caja. 
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ÁREA DE COMPRAS: 

• Compra de materia prima y materiales. 
• Investigación y actuali7.ación de la cartera de 

proveedores. 
• Control de inventarios de materia prima y n1aterialcs. 

Pago de proveedores. 
Mantenimiento de maquinaria y equipo. 
Programación de cnmpr.is. 
Establecer y actualizar ohjetivos especificos. 

ÁREA DE VENTAS: 

Control de calidad. 
Manejo de desperdicios. 
Promoción y publicidad. 
Identificar las necesidades de los clientes. 
Establecer y supervisar los estándares de venta. 

• Análisis constante de la competencia. 
Análisis y actualización de los precios de venta. 
Investigación y desarrollo de nuevos productos. 

• Establecer y actualizar los objetivos específicos. 

ÁREA DE PERSONAL: 

• Capacitación del proceso de preparación del café y 
manejo de maquinaria . 
../ Conocer la capacidad productiva. 

• Capacitación de servicio al cliente . 
../ Escuchar quejas y sugerencias. 

• Pago de suelrlos y salarios. 
• Reclutamiento, selección, contratación e inducción. 
• Seguridad e higiene. 
• Mantener informado al personal. 
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• Revisión y actualización de las descripciones de puesto. 
• Ident;ficar al personal con la cultura organi7A,cional. 

Evaluar el dcsen1pcño de los empicados. 
Identificar las necesidades de los empicados. 
Establecer y actualizar los objetivos específicos. 

ASISTENrES OPERATIVOS: 

Reportar las quejas y sugerencias. 
Brindar inforn1ación a los clientes acerca <le los 
productos con lo que cuenta la c1nprcsa. 
Mantener limpia el úrea de trabajo y equipo de trabajo. 
Preparar los distintos estilos de café de acuerdo a los 
estúndare.s de t'.alidad. 
Proporcionar atención a los clientes de manera cordial. 
Recibir el pago del consumo de los clientes. 

4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

Debido a la afinidad de las principales funciones que se 
realizan en la empresa y al tamaño de la misma, la estn1ctura 
organi:t.acional se presenta a continuación: 

a) Dirección: Se cncargarú de la toma de decisiones y el 
diseño de cstmtegias. 

b) Área de Finanzas y Compras: que integrara ambas 
funciones. 

c) Área de Ventas y Personal: que integrará ambas 
funciones. 
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d) Asistentes: compuesto por el personal qul' está en 
contacto directo con el cliente. 

e) Asesoría externa: esta área se establece debido a que 
se le durú seguimiento a la cmpre..~1 una vez concluido el 
Diseño del Proyecto para una organización. 

ORGANIGRAMA 

Dirección 

Asesoría 
Ex tema 

1 
Finanzas y Ventas y 
Compras Personal 

Asistentes 
Operativos 
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4.4 DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

Una vez <letenninada la estructura o~anizacional, se 
consideró i1nportante definir las principales funciones que 
realizaría cada úrea, con la finalidad de qtu.• no se dupliquen 
éstas y se aprovl'chen los esfuer.1.os del personal l'xistentc. 

La descripciún dl.• funciones sirve para delimitar l:Ls 
actividades que agruparú cierta función. F.s por esta razón que 
se estableció cuidadosamente el objetivo, la cspccificaciún dl.• las 
actividades que se rcaliz.arún, las n..•lacioncs y el perfil lh• la 
persona que se requiere para llevar a cabo dicha función, 
mostrando la infonnación de la siguiente fonna: 

l. /~e/cicicmcs: indic.a el nivel jt~rúrquico al que debe 
reportar y quiénl's le reportan. 

2. Objetivo: cstahlecl~ lo que debe aportar la función ;i 1~1 
organización. 

:~- Actividudes: las operJciones por las que se hace 
responsable la persona que rcali:t.a la función. 

4. Perfil: menciona las características personales, en 
cuanto a conocimientos, habilidades y capacidades que 
debe tener la persona responsable de detenninada 
función. 

De esta forma se presentan a continuación las descripciones 
de las fi.mciones que existen en "Butzan Café" de acuerdo al 
organigrama establecido. 
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DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES DE DIRECCIÓN 

Reporta a: -------

Le rcportc1n: Coordinador del úrea de Finanz.as -· Compras y 
Coordinador del úrea Ventas - Personal. 

Objetivos: 
Realizar la Toma de Decisiones en fonna 
objetiva, planeada y estratégica. 

• Dirigir los recursos de la Organización al 
cumplimiento de los objetivos de la misma. 

Funciones: 

O Planeación estratégica de la empres.,. 
D Realizar proyectos de inversión. 
D Evaluación y torna de decisiones. 
D Realiz<y:ión de programas de mejora continua. 
D Análisis de problemas. 
D .Análisis de quejas y sugerencias. 
D Vigilar que el desarrollo del personal vaya de 

acuerdo al desarrollo de la empresa. 
D Llevar a cabo reuniones de retroalimentación. 
D Analizar las medidas correctivas. 
D Vigilar que las políticas se cumplan. 



Perfil: 

Sexo: Indistinto 
Edad: Mayor de 22 años 
Escolaridad: Titulado 
Experiencia: 1 año en n1anejo de microcmprcsas. 
Características: 

Capacidad de negociación. 
Capacidad de dirigir a las personas. 
1 labilidad para influir en las personas. 
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1 labilidad para tomar decisiones que influyan en el 
desarrollo de la empresa. 
Capacidad par.1 asurnir riesgos. 
Conocin1icnto en el úrea administr.1tiva. 
Organizado 
Innovador 
Analítico 
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DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 

Nombre del ¡:n1esto: Coordinador Clave: 001 

Área: Finan:td'ls - Cmnpras 

No. de ]Jlnzas: l 

Re]Jortc1 u: Dirección 

Le re]Jortan: 

Objetivos: 
Obtención, administmción y aplicación de los 
recursos cconórnicos. 
Optimizar los recursos econórnicos para el logro 
de los objetivos organi:td'lcionales. 

• Adquirir bienes y servicios bajo las mejores 
condiciones respecto a calidad. tiempo, servicio, 
precio y oportunidad. 

Funciones: 

O Control de ingresos y egresos. 
O Elaboracifm de presupuestos. 
O Contabilidad. 
D Pago de impuestos. 
D Realización y revisión de estados financieros. 
O Planeación de los recursos requeridos para la 

operación de la empresa (capital de trabajo). 
O Revisión y actualización del punto de equilibrio. 
O Investigación constante de fuentes de financiamiento 

externo. 
O Establecer y actualizar objetivos específicos. 
O Realizar diariamente cortes de caja. 
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O Compra de materia prima y materiales. 
O Investigación y actuali7.ación <le la carter-.i de 

proveedores. 
O Control de inventarios de 1nateria prima y 

materiales. 
O Pago de proveedores. 
D Mantenimiento de maquinaria y equipo. 
O Programación de co111pras. 
O Establecer y actuali7A'lr objetivos específicos. 

Perfil: 

Sexo: Indistinto 
Edad: M:wor de :!O aiios 
Escolaridád: Estudiante a nivel licenciatura o pasante 
E.xperiencia: Seis meSl'S mínimo en el úrea de Contabilidad y/o 
Compras 
Caractcríst icas: 

Capacidad de negociación. 
Conocimiento de contabilidad, finan7.as, coti7.adones y 
manejo de proveedores. 
Organizado 
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DESCRIPCIÓN DE J•UNCIONES 

Nombre del ¡n1esto: Coordinador Clave: 002 

Árecr: Ventas - Personal 

No. ele ¡Jluzas: 1 

ReporlCI CI: Dirección 

Le reportan: Asistentes Operativos 

Objetivos: 
Maximi7~lr la colocación y aceptación del 
producto con un servicio de ealidad, destacando 
las ventajas competitivas de la Organi7.ación. 
Coordinar el desarrollo del personal con el 
desarrollo de la empresa. 

Funciones: 

Obtener y conservar un equipo humano de 
trabajo satisfactorio y satisfecho. 

O Capacitación del proceso de prepar.ición del café y 
n1anejo de maquinaria. 

O Conocer la capacidad productiva. 
O Capacitación de servicio al cliente. 
O Escuchar quejas y sugerencias. 
D Pago de sueldos y salarios. 
O Reclutamiento, selección. contratación e inducción. 
D Seguridad e higiene. 
D Mantener informado al personal. 
O Revisión y actualización de las descripciones de 

puesto. 
O Identificar al personal con la cultura organizacional. 
O Evaluar el desempeño de los empleados. 
O Identificar las necesidades de los empleados. 
O Establecer y actualizar los objetivos específicos. 



O Cc,,1trol de calidad. 
D Manejo de desperdicios. 
O Promoción y publicidad. 
O Identificar las necesidades de los clientes. 
D Establecer y supe1Visar los estándares de venta. 
D Análisis constante de la con1petcncia. 
O Anúlisis y actualización de los precios de venta. 
O Investigación y desan-ollo de nuevos productos. 
O Establecer y actualizar los objetivos específicos. 

J'crfil: 

Sexo: Indistinto 
E.dad: Mayor de :.!O aflos 
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Escolaridad: Estudiante a nivel liccnciatur.1 o pasante 
Experiencia: Seis 1neses 1111n1mo en el úrea de ventas, 
n1ercadotecnia y/o personal. 
Car.1cterísticas: 

• Capacidad de negociación. 
l labilidad para relacionarse. 
Ilabilidad para influir en las personas. 

• Conocimiento de publicidad, ventas, contratación y en 
la Ley Feder.11 de Tr.ihajo. 

• Manejo de personal. 
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DESCRIPCIÓN DE FUNCIONFS 

Non1bre clel ¡111esto: Asistente Oper.ttivo Clave: 003 

Área: Ventas - Personal 

No. ele plcizus: :! 

Re11ortn u: Coordinador del área de Ventas - Personal. 

J,e reportan: -------

Objetivos: 
Ofrecer un producto y servicio de calidad de 
forma 1-:1pida y eficaz 

Funciones: 

O Reportar las quejas y sugerencias de los clientes. 
O Brindar infonnación a los clientes acerca <le los 

productos con lo que cuenta la empresa. 
O Mantener limpia el área y equipo de trabajo. 
O Preparar los distintos estilos de café de acuerdo a los 

estándares de calidad. 
O Proporcionar atención a los clientes de manera 

cordial. 
O Recibir el pago del consumo de los clientes. 



Perfil: 

Sexo: Indistinto 
Edad: Mayor de 18 años 
Escolaridad: Nivel bachillerato. 
Experiencia: Mínin10 seis n1cscs en atención a clientes. 
Características: 

Trato amable con los clientes. 
Ser proactivos. 

• Actitud de servicio. 

88 
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4.5 ASIGNACIÓN DE RESPONSABLES 

De acuerdo a In descripción de funciones rcali:t.ada, las 
responsnbilidacles en la empresa "But:t.an C<tfé" se asi~nan de la 
siguiente n1anera: 

a) Dirección: 

Carlos R~1fael RlKlrígucz y Bustamante 

b) Coordinador del Arca de Finanz.as-Compras: 

Carlos Rafael Rodriguczy Bustamanle 

e) Coordinador del Arca de Ventas-Personal: 

• Rosal ha Gómcz Gutiérn.•z 

d) Asistentes Operativos: 

Miriam Gómcz Gutiérrcz 
• .Jonathan García Buitrón 
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5. SISTEMAS V HERRAMIENTAS 
ADMINISTRATIVAS PROPUESTAS POR ÁREA 

FUNCIONAL 

Como parte de la Reorganización se consideró nel·csario 
dotar a "Butzan Café'" de Sistemas y Herramientas de tipo 
Administrativo qlll' le permitan realizar sus actividades de 
forma eficiente. así co1110 llevar control <le las 111isn1as. 

Dichos Sistemas y l lcrratnicntas fueron divididos dl• 
acuerdo a las úreas funcionalc . .;; de la cn1prcsa, con la finalidad 
de facilitar su utilización. 

Se presentan a continuación aquellos que de acuerdo al 
Diagnóstico realizado previamente se cstirn<tn de tnayor 
importancia; cabe mencionar que estos no son litnitativos ni 
cxduyentes, ya que pueden adoptarse otros que la empresa 
requiera de acuerdo a las circunstancias y conveniencia de la 
misma. 
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5.1 DIRECCIÓN 

La Dirección es una parte trascendental de la organi7.aci6n, 
debido a que ella dehe vigilar el buen funcionamiento de la 
n1isma. Es por esto qu<' se recomiendan algunas hcrramient<1s 
que facilitarún esta tarea. 

5.1.1 SISTEMA'> DE EVALUACIÓN PARA LA 
TOMA DE DECISIONES 

Objetivo: 

Valorar las diferentes alternativas que existen al lomar una 
decisión para elegir la mejor de acuerdo a las necesidades y 
circunstancias de que se trate. 

Ya que las decisiones que se tomen afeetan el desempeño de 
la organización. es i1nportante conocer dichas altenmtivas. 
analizarlas, evaluarlas, compararlas y elegir la mús conveniente 
para la e1npresa. 

De acuerdo a lo anterior se proponen dos 1nétodos para 
dicha evaluación: 

a) Método 11or 111111tos, el cual consiste en los siguientes 
pasos: 

l. Establecer las diferentes alternativas. 

2. Detenninar los factores a evaluar, es decir, los elementos 
que influyen al tomar una decisión . 

., Sistema: debido a que se integra a toda la organización y las decisiones que 
se tomen repercuten en ésta en su conjunto. 
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3. Asignar puntos a los factores a valorar, es decir, los 
cvalu-..Jorcs dctcrminarún la importancia que cada 
factor tiene en esa decisión y le otorgarán dctenninado 
porcentaje dependiendo de dicha importancia. 

Se sugiere que el porcentaje total de los fal·tores sea el 
1 ()()',?{, 

4. Calificar el factor de c<1da altenrntiva, lo cual quieres 
decir, que se asignar:1 un valor nu1111.'.•rico del cero al diez, 
dependiendo de las cxpectat i"-;1s que cad<1 uno n1bra 
(cero scrú la calificación mús baja, mientras <¡Ul' diez 
serú la mús alta). 

5. Multiplicar la calific;1ciún por el porcentaje asignado 
previamente. sumar l'l resultado de cada factor. lo qut~ 
otorgar:1 la calificación final que scrviri1 dl~ haSl' para 
tomar la decisión. 

6. Se clcgirú la alternativa con una puntuación mayor. 

Se presenta un l~jcmplo de este métcKlo a continu;wión: 

Decisión a tornar: elegir entre la feria del café en el centro 
de Coyoacún y la feria en la Delegación Gustavo A. Madero. 

l;actorcs-¡i-- -:¡>()ndcra- licria-(lcfcari:!- ----- - -1-'cria - - ---1 

_ eval~ar __________ e_~!!_ _ (<;<_>Y'~-~~nL_ J<i--~~-~<_•_<_l_f.!_!"O)__J 
Tr:tnsportncit).11 :!5'X> 9'º • .25 "~ ~-25 7 • .25 -.-=1.75 

!-·----------- -------------- - --- ---- ------- t···- - - ---- ---- --··-- --- ---

~~~~~~e~~ 10% 7 • .10 = 0.70 8 • .10 = 0.80 

cai>acidali ____ -- --;-~~~:--
10

• -~~ =-:.?~~;-~-- ----
7 

• . w = i.
4

o 
de cornpra~ __________________________ -----------·· ____________ _ 

Costunahres :30% 9 • .30 = 2.70 6 • .30 = i.80 
ECl !~~ ----------- -------------------- -------------------------­
Conocimicn 
to de la feria 8 •. 15 = 1.20 10 •. 15 = 1.50 

10 Calificación numérica asignada. la cual se multiplica por el porcentaje 
establecido previamente. 
11 Calificación final, que servirá de base para la toma de la decisión. 
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De acuerdo al método anterior la primera alternativa 
representa el mejor curso de acción a seguir. 

b) Métoclo Costo/nc11efrcio 

El Anúlisis Beneficio/Costo ( B/C) o Costo/Beneficio (C/B) 
con10 con1ún1ncntl' se conoce, es un método útil para 
determinar los efectos que una acción específica tiene sobre 
los beneficios, es decir, cada alternativa que se tiene al 
tomar una decisión implic~1 diferentes niveles dP costos y 
diferentes niveles de t'(•trihuciones. por lo cual. c.ste método 
es de trascendental in1portancia para la nircn·ión de unn 
e111prcsa. 

A continuaciún se presenta una breve explil·a<'iú11 dd rnis1no 
y se l•jcmplifica a travt'.·s cit.• dos alll'rnativas qtw tiene la 
empresa "Butz.an Cafl"' para tomar una decisión. 

La rclacil>n Beneficio-Costo (B/C) 

Este indicador expresa la relación entre los beneficios y los 
costos de un proyecto ~eneralmente a v¡1\orcs actuales (el 
valor del di nen> en l'l mmnento de llevar a cabo un proyecto 
o la decisión). Si la relación B/C es mayor o i~ual a uno, el 
proyecto debcri"1 aceptarse por cuanto indica que stL<; 

beneficios son 1nayorcs que sus costos o equivalentes a la 
tasa de oportunidad, que es la convenicntl' para los 
inversionistas. 
Si el indicador es menor a uno, se debe rccha:1.ar el proyecto. 
Lo anterior se calcula a través de la siguiente ecuación: 

~=_n_B_B __ 

L < 1+n 
j =O 

-ª- = ----------~----~ 
e t_"=n _____ + ~ =n __ c~º'---

( 1 + i) L . ( 1 + i) 
j =O J =O 



Donde: 
BB = Beneficios Bn1tos 
CO = Costos de operación 

I = Costos ele inversión 
i = Tasa de aetualización seleccionada. 
n =vida útil del proyecto 
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BB = Se hace la cstimaciún de los ingresos totales que 
generaría cada alternativa. 
CO = Se consideran los ("Ostos que i111plic::1 la preparación 
del café y los materiales para ciar el servicio. 
1 = Se consideran los costos que i111plica c::1da alternativa 
en cuanto al clese1nbolso que requiere ind(•pt•ndicnte al 
costo ele opcraciún, por cje1npln el transporte de la 
nwquinaria. 
i Se selecciona una tasa de actuali:1.·1t·ión. la cual la 
establecen los responsables de la tonia de decisiones .,. se 
recomienda que sea superior a la tasa de CETF.S. 
n Se detcrtnina el tiempo que durar.'1 el proyecto o en 
este caso, la decisión que se tome. Pueden ser días, scnwnas. 
1nescs o años. 

• NOTA: Lo.s vuriuble.s CJllC' .se consicfer<111 clcbe11 .ser 
c.:qJrC'sadas c11 la mismu u11iclacf de tie1npo. c.s cfccir. días. 
semunns. 1neses o c11los, así por ejemplo. la tasa u1111alizncfu 
contemplará lapsos de tiempo también anua/es. si se trata 
de meses se dividirá la tasa anual entre 1::! meses c¡uc tiene 
1111 afio y los períodos serán cr su vez expresados en meses y 
crsí sucesivamente depe11die11do de la unidad de tiempo que 
se trcrtc. 

Ejemplo: 

La empresa "Butzan Café" debe elegir entre asistir a la Feria 
de Café en Coyoacán y la Feria en Milpa Alta que se llevará a 
cabo los días viernes 25, sábado 26 y domingo 27 ele Octubre 
del 2002, debido a que ambas ferias se rcali7.arán en la 
misma fecha sólo pueden escoger una de las opciones. 
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La Dirección solicita una tasa de actuali7A'lción del 12% 

(anual). 

Se presentan los datos que se contemplan para cadn 
alternativa: 

Feria del Caf"é en Coyoacán: 

Transportación al lugar del evento dt• la n1aquinaria. 
materia prima y materiales ~' $80 diarios. 

- Renta del stand: $200 diari11s. 
Costos de la materia prima y materiales necesarios: 
viernes $800, súbado $12cH> y domingo $1000. 

- Se estima que se ohtendrún los siguientes ingresos 
totales diarios, considerando la venta del 9o'Jt, de los 
productos ofrecidos (con hase t•n la experiencia anterior 
y la competencia del lugar). Vit•rnes $1275, sáhado $1912 
y domingo $159:~. 

l'eria en Milpa Alta: 

Transportación al lugar del evento de la nrnquinaria, 
materia prima y materiales = $200 diarios. 

- Renta del stand: $150 diarios. 
Costos de la nrntcria prima y· materiales necesarios: 
viernes $800, sábado $1200 y domingo $1000. 

- Se estima que se obtendrán los siguientes ingresos 
totales diarios, considerando la venta del 75% de los 
productos ofrecidos (con base en las costumbres del 
lugar y el número de asistentes). Vicn1es $1062, sábado 
$1593 y domingo $1328. 
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Alternativa A : Feria del Café en Coyoacán: 

Datos: 
• Costo de Inversión (1) = $80 de transportación + $200 

de renta del stand 
$ :.!80 diarios 

•Costo de operación (CO): 
- Viernes " $ Roo 
- Súbado ·e= $1200 

- Domin~o --~ $1000 

•Beneficios Brutos (BH): 
- Vienes = $ 1 :.!75 
- S[1hado =-· $ 1<)1:.! 

- Domin~o =- $ 15<>:~ 
• Tasa de actualización (i) " t:.!% anual 

.03');, diario 
• Periodo ( n) == :l el ías 

12% / 360 días= 

Aplicun<lo lnfiír11111lu <le In Rclución IJ/C 

JL = 
e 

~----_'_1 _B_l3 __ _ 

L < 1+i) 
j =O 

r..-·n_(_I_+_/_.)_ + f--n CO. 
j =O j -=O ( 1 + I ) 

1275 + 1912 + 159] 
( 1+.0003) + -_2_80_+_280_+_2_B0 __ +_800.;.__+_1_20Q_+_l_Q()Q_ 

--=ml!L 
1.0003 =-------3000 

1.ll003 ( 1 + 0.0003 ) ( t + 0.0003 ) 
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Alternativa B : Feria de Milpa Alta : 

Datos: 
• I = $200 de tr.1nsportació11 + $150 de renta del stand 

= $ :~so diarios 
• CO: 

- Viernes = $ 800 
- Súbado = $1200 

- Domingo~~ $1000 

• BB: 
- Vicnl's "' $ 106:..! 

- Sábado= $ 159:~ 
- Domingo :· $ 1328 

• i = 12':Jí, anual ~ 12% / 360 días"' .o:~% diario 
• n = 3 días 

A11licu11<lo lcrfórmulcr ele In Rclncián IJ/C 

~'~n BB 

L ( 1+;) 
j 'º JL 

e j c·:n 1 '"11 

'--+' L (t+i) L 
co 

j =O j ~~o ( l + i) 

1062 + 15'13 + 1328 
( 1+.0003) + =-------------

350 + 350 + 350 • 800 + 1200 + 1000 
( 1 + 0.0003 ) ( 1 + 0.0003 ) 

-12!!.L 
1.0003 

......!fil!Q.. + 3000 
1.0003 T.iXi03 
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Con el usiuncs 

De acuerdo a la tabla anterior se puede conduir lo siguiente: 
La alternativa A representa hcnl'ficios para la c1nprcsa 
nlientras la alternativa B representa perdidas. Por lo que se 
elige asistir a la Feria del Cafc.'· l'n Coyoacún. 

En caso de que a1nhas alternativas ful·scn superiores a uno, 
se elegiría la que presenta la relación mayor de B/C ya que 
proporcionaría beneficios mús altos a la 011!,ani:r.ación. 



Objetivo: 

5.-i.2 HERRAMIENTAS PARA LA 
COMUNICACIÓN FORMAL 
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Mantener infonnado al personal. en fon11a con.-;tante y 
oportuna de las actividades y cambios que s~· n:aliz.an en la 
empresa. 

La conn1nicac10n formal es importante para el adecuado 
dcsc1npeño de las actividades de la empresa, a tr.1vi's de ella se 
asegura que la inforniación fluya conforme a la cstn1ctura 
organizacional, lkgando a la persona indicada en el momento 
oportuno. Por lo que se estahll•cen las siguientl•s hern11nicntas: 

n) JJolclincs in.f"orrnnliuos, los cuales se har:"1n por 
escrito en hojas tama!lo carta y notificar.in aspectos 
relevantes de la organización. como son: 

Nuevas cstr.1tegias. 
• Cambios de estándares. 

Progra111ación de activid.ades. 
• Pr01nociones. 
• Entre otros. 

Se sugiere que se realicen cada que sea necesario. 

b) Juntas ele trabajo, que tendrán como finalidad: 
• La retroalimentación por parte del Personal. 
• Comunicación de quejas y sugerencias por parte 

de los clientes. 
• Aportación de nuevas ideas. 
• Revisión del desempeño de la organización. 
• Entre otnis. 

Se sugiere que se lleven a cabo una vez al mes, así mismo 
realizar una minuta que contenga los aspectos más 
importantes de la Junta. 
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5.2 FINANZAS - COMPRAS 

El adecuado desernpeño de esta área es trascendental par..t 
el crecimiento de la en1presa, por esto se diseñaron sistemas y 
herramientas que permitan obtener y analizar la información 
necesaria para to1nar rnejores decisiones, así con10 controlar la 
realización de sus actividades con la finalidad de evitar el 
desaprovechamiento de recursos y corregir desviacionc.<; en caso 
de ser necesario. 

5.2.1 FORMATO DE REGISTRO DE 
INGRESOS 

Este formato tiene como objetivo general llevar a cabo un 
control eficiente de la entrada de recursos econórnicos a la 
ernpresa, ya sea a través de ventas o cualquier otr.1 fuente que 
proporcione algún tipo de entrada para la organización. 

Esta información se1virú de hase..~ para planear y tomar 
decisiones sobre datos reales y cuantificables. 

El formato de Registro de Ingresos consta de un espacio 
para establecer el período por el cual se estú llevando dicho 
registro; una colun1na que describe el concepto del cual 
proviene el ingreso, ésta incluye los clcn1entos que le 
proporcionan entradas y que pueden ser incrcn1entados a través 
de otros aspectos que en su caso se anotarían en el renglón 
"Otros ingresos" especificando su respectivo n1bro. 

Posteriormente existen columnas para anotar la cantidad en 
unidades que fue vendida, el precio unitario de cada concepto y 
el subtotal de cada uno de ellos, al sumar estos se obtiene el 
Total que arrojará la cantidad en pesos que se obtuvo durante 
dicho período. 
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Período de: al: 

;.;. Ventas 
• Café preparado (u.s-'_) 
• Café en grano (gr_) 
• Panes(us.) 
• CigaiTOs ( us_) 

-,. Otros ingresos 

TOTAL· 

FORMATO DE REGISl'ltO DE EGRESOS 

El formato de Registro de Egn.•sos permitirú conon.~r la cifra 
monetaria que se requiere para el desempeño lk las actividades 
de la e1npresa en un detenninado periodo, <L'>Í como controlar 
las salidas de dinero al delimitar los rubros que requieren t.•stt.' 
recurso, e\•itando el gasto en aspectos ajenos a la <Ht?,ani:r.;.1ción. 

Lo anterior, proveerá la información necesaria para plant.•ar 
y tomar decisiones sobre bases sólidas y objetivas. 

Al igual que el fonnato de Registro de Ingresos, cun-"ta de un 
espacio para establecer el periodo por el cual se cstú llevando 
dicho registro, además de esto, existe una colun1na que señala el 
concepto por el cual la empresa tiene una salida de recurso 
económico; el espacio descrito como "Subtotal" corresponde a la 
cantidad monetaria que egresó por dicho rubro- En el renglón 
"Otros egresos" se anotarán aquellos conceptos por los que se 
tuvo cualquier otra salida así como la cantidad correspondiente. 

• us.= unidades 
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Al sumario anterior se obtendrá como resultado la cantidad 
en pesos que salió de la empresa durante un determinado 
período. 

Período de: al: 

Conct.• to: Suhtotal 
;.;.. Materias primas 
:,. Materiales 
:,.. Sueldos y salarios 
:,. Publicidad 
:,.... Protnoción 
:,.... ·rransportación 
Y Papelería 
:,.,.. Artículos de Litnpicz ... "l 

:,. Pago de itnpucstos 
;... ()t ros egresos 

TOTAL= 

Se recmnienda rcali:r.ar el registro <le ingresos y egresos 
semanal mente. 

La información obtenida a través <le los formaros de registro 
de Ingresos y Egresos servirá de base para la elaboración del 
Estado de Perdidas y Ganancias. 
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5.2.2 PUNTO DE EQUILIBRIO 

El Punto de Equilibrio representa el volumen de ventas para 
el cual los Ingresos y los Costos (en una unidad ele tiempo) de 
una e1npresa coinciden, siendo por tanto nulo el beneficio, dP 
tal manera que este dato obtenido seiiala la cantidad mínirna a 
vender o producir para sufragar los costos. 

La dctenninación dl.•l Punto de Equilibrio en la t.•1nprcsa 
"But:r~'ln Cafí~" se estableció con base t.•11 la c<111tidad míni1na a 
vender y se rcpres\.•nta en fonna grúfka, en donde se consiclerú 
lo siguiente: 

a) COSTO TOT1\.L12 , el cual tiene un componente fijo y 
otro variable, es decir: 

Costo Total = Costos Fijos + Co~-tos Variables 

12 Para la determinación de los costos se trabajó conjuntamente con la 
empresa, ya que estos no se encontraban identificados. 
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COSTOS DE LA EMPRF..s.A 

COSTOS FIJOS MENSUALES 

.------c-c---=--cc-··- ----·----- ·-·---. --- -----··-- ·---- . ·-· 

1-----.,--C_O~N __ c __ F_ .• _11:..:9 __ ----- - ---~º§':rº _~_I<:?'IJª!J~!-~----
1-----'S~u~e_ld~_o_s y_~ªl~1~i()~~:•_____ __ _ !ii4,6_20.l)9 
1-----'M-'-'a-'-'1'-'-1~te ni miento $f?o. oo 
f----L=..c.uc.czc_.__ _______ .~5~~=ºº 
____ A_g.1,!~!--------·----- ·- ---·---- _________ '.S2o.oo 

DcpreciaciÓ~_l~~-·----·-- _ _____ -~333<M _ 
, _______ 7 __ ._o_~I~ ______ ________ :/.s .• '"'3~34-

13 Sueldos y salarios recomendados: 
Los Asistentes trabajan sólo los fines de semana. a los que se les 
sugiere pagar $45 al dia. lo que da un total de $720 al mes ya que 
son dos personas 
El Coordinador de Área con un sueldo de S 1.800 mensuales. 
Asignarle un sueldo al Director de S2. I 00 mensuales. 

14 Se considera una Depreciación del 20"/o anual. 
El equipo tiene un valor de $20.000.00, por lo que se depreciará $4,000.00 

al año y $333.34 mensualmente. 
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COSTOS VARIAIU .ES MENSUALES 

TOTAL ---------~~548~0 

15 El robo de dulces se da cuando la cantidad de gente que solicita algún café 
es alta y la persona o personas encargadas de servirlo no pueden vigilarlos. 
por lo que bajo estas circunstancias resulta inevitable. asi que se recomienda 
colocarlos en una vitrina que permita tener un mejor control de los mismos. 
16 La cortesía de dulces y/o café se da como prueba del producto o como 
premio a los clientes. 
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Costo Total (CT) = Costos Fijos (CF) + Costos Variables (CV) 

COSTO TOTAL =$1.1.,651..64 

b) INGRESOS MENSUAi.ES DE IA EMPRESA: 

CONCEPTO PRECIO ------·------- -

• Café Amc!"k.an2 ___ -~$5,t10_ 
_ • Café Exprc~_SQ___ _ . _$.7.00 
• Café Exprcsso 

doble 
---·-----~---· ----- --

$10.00 

c1:%1~i~1~n \ s~~~~~?~~== 
.. 100 laZ~lS \ $7()()_.0() __ 

!! taJ' .. élS 

280 tazas 
4<>._t<1zas 

16 tazas 

\ 
$20.00 

:¡;2 ._~_l!Q:_~O.. -
. !l>.4<><>.:.()9 __ _ 

$208.00 

1-·-1._'c_;-==-------t--~,Q_q ___ -----~.<c!.9 taz~s __ $1.000.00 
_•_M_u_ffi_n ______ ~$5_,_Q9 __ . _____ 3S>o pz•!O':. _ .. ~-~:f1,8oc)~()()-

1-·--1_>a.c.c.1_1 _______ 1 ___ $~1.:Q_º _______ 320 pzas ...... --~<:;1,280.00 
3.200 

• Cigarros $LOO unidades 
1--~------- --------- --------- -----------· 
,_·~D"-"u~lc~e~s"------i-....i!:.5~º--i--6_JO.=....=O._nc.=:za~s~.'--+--$~·Q~--º-º-·~º-º'--l 
,_•_C=a;:.cfé:o....::ecc.n~g""'-ra""n~o __ 1 __ -'-'$5_o.oo 2 Kg. $100.00 

T07'AL . $:1.i;.008.00 

$3.200.00 



GRÁFICA DEL PUNTO DE EQUILIBRJO 

JNGP!:SOS 
Y COS10S 
(Mil= de 

Pesos) 
17 
16 
l~ -
14 
13 

l~ 

11 
10 
9 
8 ., 
o 
5 

• 
3 
J 
l 

C.T. 

fu11!0 d • Eqwli> no 

$11.65164 

C.F . 

l J 3 4 5 6 1 8 9 10 11 u 13 14 15 16 11 

Donde: 
C.F. = Costos Fijos 
c:r. = Costo Total 
LT. = Ingreso Total 

VENTAS 
(Mtl es <E Pe!. os) 
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En la grúfica se muestra el volun1en de ventas sobre el eje 
horizontal y los in~resos y los costos en el eje vertical. Puesto 
que los costos fijos son constantes, sea cual sea el nivel de 
producción y/o ventas se indican mediante una línea horizontal. 
Los costos variahlcs en cada nivel de prcxiucción y/o ventas St.' 

miden por la distancia cntn..• la curva del costo total y los costos 
fijos constantes. 

l..a curva de ingn..•sos totales indic.a la relación cntn.• los 
precios y la demanda del producto ele la ernprc.-;a. y las 
p,ananeias o perdidas en cada nivel de vcnt<1s se nnu·stran 
mediante la distancia entre la curva de inp,resos totales y la dl· 
costo total. 

! lasta el punto de equilibrio. que se l!ncue11tra en la 
intersección de la línea de inp,n•sos totales con los costos totales. 
la e111presa tiene perdidas. Desput'!s de ese punto. co111ienza a 
obtener ganancias. el cual con10 ya se 1ncncionó se ubica en 
$11,651.64. 



5.2.3 FORMATO DE DESPERDICIOS 
(MATERIA PRIMA Y MATERIALES) 

Objetivo: 
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Conocer la cantidad de 1nateria pri1na y materiales que se 
desperdicia durante la preparación del café. 

Es importante para la en1presa "Butzan CafC:"' te1ll'r 
conocimiento cil• la cantidad de desperdicios qut• generan y el 
costo que estos tienen para la empresa en cuanto a materia 
prima y 1nateriales. ya que este costo reduce el margen de 
utilidad y puede ser disminuido si se revisan y cficicnti:1.a11 los 
procesos. Para establecer un control sobre c:~ste se presenta el 
siguiente fonnato: 

FORMATO DE DESPERDICIOS 

1------<------+-----+----------- --·-----· ------
·-----<1------·----t----- ---------- ---- -- --- ------

1-----jl------+------i------1------l----------

1------<1-----------+-----t--------------- -----
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Para llenar este formato se necesita la siguiente 
información: 

Fecha: En este n1hro se coloca la fecha en que se estii 
realizando el llenado del fonnato. 

• Concepto: Debe especificar la materia pri1na o 1natcrial 
del que se esté llevando el registro. 
Cantidad (Ca11l).: Es el volumen que se t~I{~ observando 
con10 desperdicio. 
Unidad: representa la unidad que 1naneja ese <"oncepto, 
con10 por ejemplo: gr., pza., etc. 

• Costo por 1111iclad: Es el valor monetario qtH' tiene la 
materia prin1a o niaterial por unidad dctenninacla. 
Costo del clcs¡wrdicio: E.s el costo que t ic1w la 1nateria 
prinia o matl'rial para la empn•s..1, es decir. el costo que 
se tuvo pro detenninada cantidad de.spcrdkiada. 

• Otros usos: Algunos conceptos pueden tener otro uso, 
con10 por ejemplo: el gabazo de café el cual puede servir 
con10 fcrt il iz.antc para plantas, aunque tan1hién hay 
otros que no pueden tener otro uso. En este n1hro se 
indica. 

Se sugiere que se realice semanalmente, de tal fonna que al 
terminar este periodo de tiempo se puccL-t hacer la suma de los 
costos que representa para la e1nprcsa y se cstablccezcan 
e.strategias para reducirlos. 



5.2.4 SISTEMA DE CONTROL DE 
INVENTARIOS 

Objetivo: 
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Llevar un control de las existencias de ntateria prima y 
materiales con la finalidad de minimi7.ar los costos v contribuir 
a la eficiencia de la organil'.ación. -

Es indispensable que una empresa realice un control dl~ 
inventarios, sin embargo esta actividad no cstú aislada. es decir, 
el control empieza desde el momento qtu• se requiere la materia 
pri1na o 1nateriales hasta que se surte el almacén o el pedido 
solicitado. 

Para identificar el ¡lron•so real dd sistema de control de 
inventarios se realizó una representación grafica que 11111estrn 
todos los pasos a seguir. Para esta rcprcsentaciún Sl' utilizó un 
diagrama con la simbología ANSI (American National Standard 
lnstitutc), la cual ha demostrado su utilidad priicticn en la 
administración. 

La simhologín es fundainental en los diagramas de flujo, de 
ahí que sea necesario ho1nngenizarla. por lo que presentarnos 
los símbolos que se utilizaron: 

• Inicio o término. 
• Operación. 
• Decisión u opción. 
• .Archivo. 
• Docu1nento 
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TABLA DE SÍMBOLOS QUE SE U'l'ILIZARON 

.... ==-,.,,~::::~~.'°- .... ~ ;:::~:~:·:,~~-1 
dia~r..1111a. 1 

Símbolo 

>--------------~ ------------------ ---

Operación 

<> Decisión u opción 

--------· --------

º Conector 

o Conector de pú~ina 

f---------1-----·-·- --··-·· -·· 

··· 1.:jccuci¡·m d1• un:Í 
actividad relativa a un 

. Proct·dimil.·nto. 

lndic;1 un punto ele 
ca1ninos opcionales. 

R~~l:ÍcioÍm una parte d~~I 
dia~r.inia con ni ra en la 
...... mis1na j>ágina. . .. 

Reprc.<>cnta un enlace 
con otra hoja diferente. 

en la que continúa el 
____ c_l_i¡¡gr.una. 
Indica que un V Archivo docun1cnto se ~uarda 

,__ ______ __, _________ ------- . PC"!!il.~~1"!.l.1!'~!1!.'l!_~:-. 

Documento Se refiere a cualquier 
docun1cnto 

'-------~~------------·--------·----· ·--········--·-
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Las actividades necesarias para llevar a cabo el Control de 
Inventarios son las siguientes: 

Res onsal>ic ___ --¡-- j~~~(:_fi_i>~1?~n~dc actividad-~s_- -
1-1-.-----'~As~·-istel1tc-- - -e;\ l _ 1 Solicita al árt_·a de Finanzas-

coordinador del úrea¡ Compras la 1nateri:1 prin1a 
de Ventas-Personal. : ( M.P.) y mall"riales q1w requil•n.•. 

3. Proveedor 

4. Finanzas - Compras 

¡ 
1 

\ :..!. l Verifica el 
111ateriales 

1 

1 

stock dl· 
que hay 
( 'hcca 

en 
M.P. v 

..:1 
hay almact'.•n_ SI 

cxi:-;tencia:-;_ 
Si hav existencias: Se surte el 
pedic.Ío_ 
Si 110 ha:-- exi:<tc11das: 
Elabora una rt.•quisicil>n de 
M. P. y mall'ri:1lcs_ 

:..!.2 Archiva el documento que real iza. 
2.:l Busca al proveedor y realiza la 

compra haciendo un pedido a 
\'.•:-;te. 

¡ :i.1 Surte el pedido. 

4.1 Recibe el pedido de M.P. y 
materiales. 

4.2 Verifica la calidad de la M.P. y 
materia le$. 
<.Cumple con las especificaciones? 

• Si: Se registra en inventario. 
• No: Se regresa al proveedor. 

4.3 Se registm en inventario 
4-4 Se almacena la M.P. y materiales. 

~-----------~~e surte el pedido 

El diagrama de flujo que se presenta a continuación refleja 
las actividades a realizar, las áreas que se involucran y la 
relación que existe entre ellas. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEI. MANEJO DE MATl-:RJA 
PRIMA Y MATERIALES 

Solicitud de 
M.P. y/o 

materiales 

Se sunc el 
pedido 

SI 

Vcnticac1on del 
stock de !\! P vio 

l\·tatcnalc-s 

Se elabora la 

Compra de 1\t P 
y/o matcnalcs 

Entrega de M. P 
y/o materiales 
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Diagrama de flujo del manejo de materia prima y 
materiales (Continuación) 

VL·nfu.::~t+:n)n 1.k J., 
cith+.lad d'-'" ?\1 P ';,. 

1uatc11ah.·-. 

Se rcg1stra en 
in ventano 

Se ahnaccna 

Nt> Se· do:vuclv" 
al Prov.,cdor 



5.2.5 FORMATO DE CONTROL DE 
INVENTARIOS 
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El inventario se considera un activo de la empresa, por lo 
que es de suma importancia tener un control sobre éste ya que 
implica una inversión de la misn1a. 

De a cuerdo a las 1.:aracterísticas de la o~anizaciún se 
sugiere que lleven a cabo el n1t;llKio de inventarios Mprirneras 
entradas primeras salidas (P.E.P.S.)~. debido a las ventajas que 
éste presenta, como son las siguientes: 

No se vuelven obsoletos la 1nate1;a prinw y n1ateriales, 
ya que los de mayor antigüedad son los primeros en 
utilizarse. 

Es sencillo de realizar. 

El costo de venta es menor cmnparndo con otros 
n1étodos de inventarios con10 son: últin1as entradas 
primeras salidas y precios promedio. 

"Butzan Café" por el giro que tiene, requiere de un 
inventario para poder dar el servicio, sin en1bargo no tiene un 
control sobre el nlisn10, que provoca que haya mal manejo de la 
materia prima y materiales, generando así posibles perdidas. Es 
por esta razón que se recomienda el siguiente formato: 
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FORMATO DE CONTROL DE INVr·~TARIOS 

Concepto: 
Unidad: 
Stock mínimo: 
Stock milximo: 

Debe llenarse con la siguiente información: 

• Concepto: nombre de la materia prinm o nmterial que se 
vaya a registrar. 

• Unidad: es la unidad de medida en que se nmneja esa 
materia prima o material. 
Stock mínimo: cantidad ntínima que debe tenerse para 
poder operar. 

• Stock 111áximo: cantidad máxima que se debe tener en 
inventario y que no implique un gasto para la empresa. 

• Fecha: fecha en se registra el movi1niento de la materia 
prima o material. 

• Cantidad: es la cuantificación del movimiento de 
material. 

• Existencia (Exist.): cantidad de materia prima o 
material que hay en el almacén. 

• Costo Unitario (C.U.): cantidad monetaria en la que se 
ha adquirido la Materia prima o material. 
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Debe: es el producto de multiplicar la cantidad de 
entrada por el costo unitario. 
Haber: es el producto de multiplicar la cantidad de 
salida por el Costo unitario. El costo unitario será el de 
las primeras entradas, respetando las cantidades de 
existencia, es decir, se toma el costo unitario 
considerando la cantidad de M.P. o material que entro a 
ese precio y así succsiva1nente. 
Saldo: es la cantidad n1onetaria que tiene el inventario 
en cuanto a M.P. o 1naterial. En ~-te se considemn los 
1novi1nicntos de la misn1a, es decir. al reali7.ar las sun1as 
o restas de las cantidades de los n1bros de Debe y Haber 
ton1anclo en cuenta la relación entre ellas. 

• Re.fere11ciC1: número de factur.1 o ren1isión que avala el 
1novi111iento de la M.P. o material. 

La finalidad del formato es tener de mancr.1 sencilla y 
práctica la existencia de materia prin1a y 1naterialcs, en cuanto ;1 
cantidad en unidades e inversión., así misn10 conocer el 
movimiento de estos. 

Es recomendable que se realicen conteos de inventarios 
físicos periódicamente para que se tenga un mayor control 
sobre las entradas y salidas de éste. 
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5.2.6 POLITICAS DEL ÁREA DE FINANZAS­
COMPRAS 

Es irnportantc contar con una guía de comportamiento t.•n 
esta área, ya que es la responsable de tener un control en los 
movirnientos monetarios de la organización, es por esta razón 
que se proponen las siguientes políticas. 

Es política de la cmprl'>'a: 

-,. Evitar en todo motnentn utilizar dinero de la 
organización para uso personal. 

:,.... Mantener un tnargcn de efectivo para contin)!,cncias. 

r llcalizar un corte de e~1ja al final del ciía. 

>-- Hacer de forma oportuna el pago dt• itnpuestos. 

r 1-Iaccr puntualn1cntc el pago de provccdore_...; de acuerdo 
a la fecha m~onlada. 

r Adquirir conforme a las especificaciones requeridas la 
materia prima y materiales. 

,.. Mantener el stock determinado previamente. 
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5.3 VENTAS - PERSONAL 

El desarrollo del área de Ventas-Personal es parte 
fundamental para el desarrollo mismo de la empresa, por lo que 
es conveniente proveer sistctnas y hermmicntas que permitan 
llevar a cabo funciones cncan1inadas al logro de los objetivos 
organizacionales. 

5.:J.t ESTÁNDARES DE VENTA 

De acuerdo al punto de equilibrio establecido previamente 
se determino que el nivel de ingresos para que "Butzan Café" 
solvente los costos totales es de $11,651.64 mensuales. por lo 
que se recon1icndan parú1nctros ele venta que garantkc11 el 
cumpli1nicnto del mini1no requerido por la c111presa para 
continuar sus operaciones. 

To1nan<lo en cuenta que uno de los fines de las ernprcsas es 
obtener utilidades. los cstúndarcs que se proponen es lo n1ínin10 
que debe cubrir "Butzan Café". después de este punto so11 
ganancia para la organización. 

-co-ri-c-cr;t:o . c:aí\til:fri~f 
"'cnsual 

caí6 
- -·------. --- - -- -

Americano 

semanal 

l lll 

-• .-re-d<• 
Unitario 

$5.00 

Café E..xQrcs~(-:,::: ~~ -~:_JI:q-::::_:::~ ~ ·· ~ --~() ___ --~::: ~-=~7~cfri .. 
~C:hi~->---2·~-- 5~----- -~_°_:_<~O. 
Café Turco __ 4 ___ :..='-=º----4-------5 ____ ---~-10.()_0 _ 

s ~200 

s 56~1- -·· 

$ :.?000 

s :.?00 - - -- -·-- ·-·-------
Café con 8 b 2 s 13.00 s 104 

1-T-=sa-=é~º~ri-z_:a_n_t_c_s_-4 ___ .::.16=º'----1---·-_4::0-.::..<> --- S 5.00 ~ =:~-S-ª-Q..º -= 
Muffin ___ _,,__ ___ 2_8_0____ 70 S 5.00 S 1400 

1-=P
7
a_n _____ +---~2~4º---1-- 60 S .s.oo ---$960-

l--"C""'ie=a'°rr~o"--s~---1----=2'-'6"--o=-=o-·-+-----=652_ S 1.00 S 2600 
Dulces 500 125 S1.50 S 7~Q__ 

1-C_a_fé-=e=n-=!g~r=a-:n-=º~1---2 ~-----º.:~ S i:;o.oo S 100 
TOTAL $ .U.6"7A.OO 
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Los estándares de ventas servirán de base para el control de 
las mismas, ya que se podrán establecer metas de vt•ntas al 
personal. 

• NOTA: los mínin1os de venta se basan en la experiencia de la 
empresa, de acuerdo a la 111enor eantidad que se ha llegado a 
vender. 

Se presenta una eohnnna referente a la cantidad semanal 
para que se controlen las cuotas de venta en periodos de tiempo 
corto y se apliquen oportunaincnte medidas correctivas de ser 
necesario. 
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5.3.2 CAPACIDAD DE LA MAQUINARIA 

Conocer la capacidad de la maquinaria de una crnprcs.a 
permite establecer la cantidad de hiencs que se pueden producir 
de acuerdo a los rccur.>os con los que se cuenta y con 
determinado equipo, con lo que se establece su rendimiento. el 
límite que tiene. los estándares de producción y se previenen 
posibles dcst·omposturas al evitar su satur.ieiún. 

Se consideró in1portantc calcular esta c<1pacidad a pcs<1r de 
que la organización se clasifica en el sector servicios. ya que el 
nivel de ofc11a debe considerarse en las operaciones de las 
en1presas. 

La capacidad de la maquinaria de "But:.r .. an Café" se 
determinú con ha.se en la expcrienda de sus 1nien1hros, 
obteniendo los siguientes elatos, que servirán de hase para 
establecer la cantidad máxima de café preparado que puede 
ofrecer al mercado y así poder hacer la plancación 
correspondiente. 
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Máquina -~~~~~,~~~~-- ____ :;:~.ter T~tal•_" _____ _ 

Tasas de Horas que [-;;'P:Cid~-;-·-i 

De Capuchin_<! __________ 1_0 ______________ _!_9 ___ _ in~_ . __ _ 
Precoladora _________ _!_5____ __J5 ¡ _ -~~5 ·-·--·i 
~:~~~~~lO__t:L\_ _ __ l(~- __ l~_ ... _ 1 · ~4~Ji. _ -···- _ 

.J!ilis.Lc;.<!..__ ___ _ _ _ ---· _. t 

Lo anterior de1nuestru que "But:r.an Café- puede extender su 
oferta de café preparado, para esto se recomienda hacer una 
sencilla investigación de mercado que les permita estimar el 
nivel de dc111anda; con esta información se pucdl"n establecer 
cursos de acción a seguir y tomar decisiones objetivas. 

17 Las tasas de café que se producen por hora se determinaron de 
acuerdo al tiempo de preparación que tiene cada uno. Por ejC111plo 
cada capuchino tarda aproximadrunente seis 1ninutos en prepararse, 
por lo que el rendimiento de la maquina es de diez tasas en ese lapso 
de tiempo. 
18 La capacidad total se estableció considerando el tiempo máximo 
que cada maquina puede operar de acuerdo a las especificaciones (de 
los respectivos manuales de las máquinas) en su uso. 
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5.3.1 FORMATO DE REGISTRO DE VENTAS 

Las ventas son un aspecto relevante en las organizaciones, 
debido a que gracias a ellas se logra permanecer en el mercado. 
Es por esto que es in1portante que "But7~'ln Café" cuente con un 
control sobre ellas, por lo que se les propone este fonnato, el 
cual debe llenarse con la siguiente información: 

Nomhre: de la persona que rcali7.Ó el registro de los 
datos. 

Fecha: en que se están asentando los datos. 

Co11cepto: referencia el producto de comercialización. 

• Ca11tidad: es el total de productos de cada concepto que 
se vendieron durante el día. 

• Precio U11itario: es cl precio de venta que tiene el 
producto en forma individual. 

Importe: es el resultado de multiplicar la cantidad 
vendida por el precio unitario de cada producto. 

• Subtotal de venta: Es la suma de los in1portcs de los 
productos de la sección. 

• Total de venta: es la sumatoria de los subtotalcs 
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FORMATO DE REGISTRO DE VENTAS 

Nombre: Fecha: 

TOTAL DE VENTA= 
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Para llen.-r el formato de ventas será necesario que "But:tA"ln 
Café" lleve durante el horario de servicio un formato en donde 
se registre la cantidad de producto que se vende al día, d cual se 
presenta a continuación: 

Formato de registro de la cantidad de venta 

Elaboró: Fecha: 

_.,_ l- .. 

Muffi~1--- -- -- - -- - ---

En este formato consta de la siguiente infonnación: 

• Elaboró: nornbrc de la persona que estuvo en servicio al 
cliente y registró los datos. 

• Fecha: del día que se estún asentando los datos. 
• Co11cepto: refcrencía los productos que están a la venta. 
• Los nzímeros (1-16): representan la cantidad acumulada 

de venta del producto enlistado. 

La persona que este en ese momento en servicio a clientes 
(ya sean los asistentes o el coordinador) tendrá que indicar a 
través de una marca el tipo de café que se esta vendiendo, de tal 
forma que al final del día se pueda contabilizar las cantidades 
reales de venta y posteriormente dichas cantidades se vaciarán 
al formato de registro de ventas. 
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Este formato no tan solo mostrará los ingresos diarios de la 
empresa, sino también permitirá obsenmr la aceptación y el 
movimiento de cada uno de los productos, lo cual S(~rvir.í para 
establecer estrategias de venta que aumenten la rentabilidad dt• 
la empresa. 

Así mismo facilitará la elaboración de los estados 
financieros, debido a que se tcndr.'1 la infonnación sobre las 
ventas (ingresos) diarias lo que favorc-ccr:1 el control interno y 
contribuirú a la c.lctcrminación v actuali7A'lción de los estúndares 
de ventas. • 

5.3.4 FORMATO DE CONTROL DE 
ASISTENCIAS 

En una organi7.ación es necesario que se tenga control en la 
asistencia de los cn1plcados. ya que representan un costo par.i la 
nlisma y es un factor relevante para su funcionamiento. 

Es por esto que el fonnato tiene la finalidad de visuali?.ar en 
prin1era instancia la responsabilidad de todos y cada uno de los 
empicados, su convicción de asistenda diaria y oportuna que 
mcjorar:1 de manera significativa la operación de la empresa. 

También permitirá hacer los can1bios necesarios par.1 que se 
brinde un buen sen:icio al cliente. 

El formato genéricamente contendrá el nombre del 
empicado, período de control, la finua del mismo, y un cuadro 
que contiene la fecha, las horas de entrada y salida y un espacio 
para que el coordinador del área revise diariamente y con 
oportunidad la asistencia del empleado. 

Se sugiere que sea un formato con dos carátulas en donde 
cada carátula contenga la información de una quincena, para 
facilitar el control administrativo y el pago de nómina. 
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I•ORMATO DE CONTROL DE ASISTENCIAS 

No111brc del cn1plcado: 

Período: 

>-------- -· ·---------------- ---------·--- -·- ·-·---~---·--· 

!------·-· ·-·-·· ·----- ---------- -- -- -----------

~----~------

Firma del empicado 
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5.3.5 REGLAMENTO DE PRESENTACIÓN 
DEL PERSONAL E HIGIENE 

Con10 en1presa de serv1c1os, se con.'>idera de su1na 
in1portancia la imagen del personal ante los clientes. por lo 
anterior. se estableció un reglamento de presentación personal e 
higiene. 

Las re~las son si1nples y consta de cuatro puntos: 

l. Se debe dar la 1nejor presentación a los clientes. por lo que 
se pide seguir las indicaciones del cuadro que se encuentra a 
continuación. En caso de presentarse a trabajar sin ct11nplir 
los siguientes aspectos. no se podrún dcscn1peliar las 
labores. 

HOMBRES ------------ --- ----------··----- -
¡----- ·- -Í\l ü:J ERES 
1 ·-·-------·-·· -------"" " " 

• Unifornu: cotnpleto y • Uniforme t·o111plcto 
bien presentado. bien presentado. 

• Gafete con1pleto. • Gafete completo. 
• Cabello corto. • Cabello bien peinado. 
• Rasurado (no barba). • Maquillaje discreto. 
• Bigote arriba del labio. • Uñas arregladas. 
• Sin aretes. • Joyería discreta. 
• Únicmnente con reloj. • Sin tatuajes visibles. 
• Sin tatuajes visibles. • Perfume discreto. 
• Loción discreta. 
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2. No se pueden portar pins, gorras, broches o algún artículo 
que sea ajeno al unifonne, menos aún si éste protnociona 
alguna marca comercial. 

3. No se puede usar chainarra o suéteres sobre o debajo del 
uniforme, excepto que se~\ autorizado por el ('_,()()rdinador del 
úrea. 

4. Por ningún 1notivo se podrá entrar a tr.ibajar si no se porta 
el uniforme y gafete co1nplcto. 

F.stc reglamento puede ser un parán1ctro de sclecciún de 
personal para descubrir en entrevistas la disposición que el 
prospecto tiene para estar bien presentado en apego a dicho 
reglaincnto. 



5.3.6 POLiTICAS DEL ÁREA DE 
VENTAS-PERSONAL 
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Las presentes políticas buscan apoyar y facilitar el 
entendimiento y seguimiento de las actividadl's, así como de 
favorecer las relaciones interpersonales. 

El ct11nplimiento de éstas dl• una maner.1 completa y 
consistente, llevarú a todo el equipo dl• t rahajo a lograr un 
ainbiente ameno y cordial. 

E.s por eso que Sl' consicler.tron las siguientes polític.1s para 
uButzan Cafl"': 

Es política de la empresa: 

;.... Atender a los dientes de 1n~mer..1 cort{~s y arnahle. 

;... Ofrecer el producto y scn.~icio de acucn.lo a la calidad 
establecida. 

);.- Reportar las quejas y sugerencias al coordinador 
correspondiente. 

,_ Capacitar al personal por lo tncnos dos veces al año. 

);.. Evaluar el desempeño de los trabajadores por lo menos 
dos veces al año. 

::;.. Respetar a los compañeros en cualquier circunstancia. 
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6. CONCLUSIONES DE LA REORGANIZACIÓN 

A través de la Reorgani?.ación AdminL<>trativa reali7..acfa se 
dotó a la empresa "Butzan Café" de una Estn.ictura 
Organi7A"lcional funcional que le permitirá llevar a cabo sus 
actividades de forrna eficiente, yn que ésta se adaptó a las 
necesidades especificas de la empresa y a las raracteristicas de 
la 1nisma. 

Se estableció tamhit.'~n la Planeación Estr.:1tégic;1 que h• 
proporcionarú una lwrramicnta de anúlisis, reflexión y telina de 
decisiones en el quehacer actual y al cmnino que elche recorrer 
en el futuro esta cn1presa. para adecuarse a los c•trnhios y a las 
cle111andas que ks impone 1..•l entorno, logr.:1ndo la 1náxi1na 
calidad ele sus scn·icios. 

Se diseñaron tamhit~n los Sistemas y l lcrr.:nnicntas 
Ad111inistrativas que se consideraron de nrnyor in1portancia de 
acuerdo a los resultados del Diagnúst ico. 

Lo anterior le proporciona bases objetivas y sólidas que ll· 
permitirún el desarrollo de la misma dentro de un contexto 
acorde a las necesidades del entorno, ya que en la actualidad 
no es suficiente sobrevivir en el mercado, se debe buscar 
pern1anecer y crecer constante111ente. 

Dicha Reorganización fue adecuaru1 a las neccsicfades de la 
e1nprcsa, debido a que es imposible tener un modelo específico 
para todas las Organizaciones. 

Parte de la correcta Administración es adecuar la tcoria a 
las características particulares que cada Entidad tiene. 

De acuerdo a esta Reorganización, se establecieron las bases 
administrativas en la empresa para el desarrollo y crecimiento 
sustentado en la Teoría Administrativa y de la organización, con 
lo que se destaca la importancia que ésta tiene en las 
microempresas. 
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\TI. coNCLlJSIONEs 
GENERALES 



134 

VI. CONCLUSIONES GENERALES 

El presente trabajo tuvo co1no objetivo la aplicación de los 
conocimientos adquiridos durante la can-era de Licenciado en 
Administración, el cual fue cun1plido a lo largo del Proyecto; por 
medio de éste aprendimos e intcrcambimnos ideas, opiniones y 
conoci1nientos que nos hicieron 1nús fuertes con10 
profcsionistas y t.'01110 Jll'rsonas, refor.t.ando el trahajo en 
equipo. 

La ensei'lanza adquirida 1._•11 l'I salón de dascs fue 
enriquecida a trav(·s de la prúctica en la Empresa "But7.an Café", 
dedicada a la venta ele café pn:par.ado, In que nos proporcionó 
una visión m:ís a1nplia de la Tr<1scc11de11ci<1 de la 
Ad1ninistració11 en las Organizaciones. El tl'llla elegido: ''Teoría 
de la Administración y de la Organización" englobó a la l'.aITerJ 
en su conjunto. 

Ademús dl' llevar a la prúl'lica los conocitnientos 
aprendidos, se benefició a una Mieroe1nprcsa a tran:~s de la 
Administración que l'S la llave para que las Organi7.acic1nes se 
desarrollen, pennanezcan, crezcan y enfrenten a una 
cotnpetencia cada ve7. tnayor, que a1nenaza su existencia día con 
día. 

Beneficiando a una Microemprcsa se contribuye al 
desarrollo de nuestro país, ya que éstas son la bm;e -de la 
Economía Mexicana, debido a que mús del 97)ó de las entidades 
económicas Nacionales son de este tipo, las cuales en su 
mayoría carecen de una estructura organizacional y funcional 
que les permita enfrentar los retos de un ntundo cambiante y 
Globali7A'ldo como en el que hoy vimos. 

A través del desarrollo del trabajo en la empresa "Butzan 
Café", el cual constó del Diagnóstico Administrativo y 
Reorganización, se estructuró a la empresa para permitirle 
adaptarse a las necesidades internas y extentas. Se 
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establecieron las bases para su forn1alización, además de que 
existe disponibilidad por parte de sus integrantes pam darse de 
alta ante la Secretaría de l Iacienda y Crédito Público. con lo que 
podrá tener acceso a programas de apoyo por parte de 
Entidades Gubernamentales como son la Secretaria de 
Economía y Nacional Financiera. además dL'I pa¡!.o dl' 
Impuestos que contrihuirún al desa1Tollo del País. 

Resaltamos gracias al Dia)!,nóstico Administrativo realizado. 
la importancia de (·stc para dctl·rminar las ncl·csidadcs. 
situación y prohlemútica de las empn·sas. es una nwtodología 
que nos permite sefüilar y adaptar las medidas de solución 
necesarias para cada entidad. ya que P.S imposihll· te1wr Muna 
receta de cocina" en la Administraciún. 

A través de la Rcorganizaciún Administrativa se llevaron a 
cabo las nwdidas de solul·iún detcnninadas pn•vianwntl· en d 
Diagnóstico, se rcalizú la Planl·aciún E ... ;trat(·J!,ica de la empresa. 
su Estructuración y el discúo de Sistemas y l lerratnit•ntas 
Administrativas que le pcrmitirún el logro de sus objetivos 
eficiente1ne11 te. 

Por n1cdio de la Plancación F .. stratégil"<I se dl'tenninó el 
n.unbo de la c1npresa y se cnca1ninaron los csfucr.1.os dl, ésta 
tanto al logro de los objetivos como a la mejora continua. C:1da 
e1nprcsa determina hasta donde quiere llegar. de dla depended 
lograrlo o darse por vencida y fracasar en d mercado. en 
"Butzan Café" existe la convicción de ser mejor, es por esto que 
cuenta con potencial de creci1nicnto. para lo cual necesita una 
correcta administración. que le pennita ofrecer ventajas 
competitivas que la distingan por su calidad y sen.icio, la 
Dirección de esta empresa tiene presente que al constituirse 
bajo una estn.1ctura organizacional sólida y "sana" será capaz de 
crecer y desarrollarse. 

Cada Microemprcsa de nuestro país es una oportunidad de 
crecimiento para México y en nosotros está fomentar su 
desarrollo y resaltar la importancia de la Administración para 
éstas, ya que en su mayoría carecen de una cultura 
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administrativa, ésta es una de las razones que las limita y las 
none en de~ventaja frente a otras empresas como son las 
Medianas y Grandes Nacionales o Extranjeras. 

Las Organizaciones necesitan adaptarse al cambio, 
"renovarse" y ofrecer ventajas competitivas que las diferencien 
de las demús ; es necesaria una concepción <le la cmprcs;1 con10 
un sistema, debe verse co1no un todo integrado por un conjunto 
de diversas partes que la constituycn, se deben enriquecer y 
fortalecer cada una de ellas, ademús de buscar un equilibro en 
las úreas que la forman para poder ofrecer calidad en toda la 
empresa, por esta razón, el establecimiento de una estructura 
organizacional eficiente les pcnnitirú ser 1nejor en su conjunto. 

Lo anterior, representa un reto para los futuros v actuales 
profesionistas en especial para los I.icc11ci~1dos en 
Adrninist ración. 

Nuestra Facultad nos ha cnscüado una Carrera 
trascendental que dchen1os llevar a la prúctit·a con ética y 
responsabilidad, para no defraudar a nuestra Universidad, 
Facultad, Fa1nilia. Profe.sores y Persona. 

Agradecemos profundamente a la crnprcsa "Butz.an Café" 
por permitirnos colaborar con ellos para desarrollar un trabajo 
en beneficio de ambas partes. 

Se la darú seguin1icnto a la empresa para asegurarnos de 
que lo realizado en este trabajo se lleve a cabo correctamente y 
se actualice de acuerdo las circunstancias que se requieran. 
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VI. ANEXOS 

Un anexo <le manera gcnédca se eruplea par.i proporcionar 
información adicional al contexto del trabajo en cuestión; en 
nuestro caso se presentan dos: 

Anexo A: Información de Rcgimcnc....:; Fiscales, y 

Anexo B: l nformación ele Centros de A.-;csoría a la micro y 
pequeña empresa. 

t. ANEXO A: 

INFORMACIÓN REGÍMENES FISCALE ... <i 

El anexo A presenta información referente a los diversos 
regímenes liscalcs que c.xisten, con d objeto de fundamentar la 
reco111endación hecha previamente a la cntpresa acerca de darse 
de alta ante la Secretaría de Hacienda y Crédito PúbliL"'O bajo el 
régimen de pequeño contribuyente, debido a las características 
que presenta en cuanto al nivel de ingresos. 
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~~:;--~-----------------------· ----·-· --- ---·-- ·- .... 

~~~iN ---------~~t\.~rERÍSnCAS ---- -1 
Régimen 

Simplificado 

• 

Personas Morales: 

./ Sociedades n11_•n·;1ntill's-

./ lnstitucinnl's dt• cr(·dito, dl' 
seguros y fia11za...; . 

./ Aln1acenl's ge11t·r.1lt•s dl' 
dcpúsito . 

./ Sociedades de inn·rsic'Jn d1.• 
capit;1les . 

./ Orga11is111os dt•seent ralizados 
que prepondl'rantcnwnte 
real icen act ividadcs 

--

en1presarialcs. ¡· 

../ Sociedades :-· asociaciones 
1 

civiles, excepto tr;1túndos(• de 1 
personas 111orales no 
cont1;lntvL't1ll•s. 1 

- 1 

Se dediquen cxclusivamcnll' a las i 
siguientes actividades: agrícolas, 
ganaderas, pesqueras o silvicolas, 
así como de auto transporte 
terrestre de carga o pasajeros y las 
empresas integradoras. 

~---------~-------------- ·-- ---- ---------------
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RÉGIMEN CARACl'ERÍSTICAS 
__ ___flSQ\.L ___ ··-------··--·-·-- _ _______________ ·-·· ___ . _ 

·---·-----------·---·-----------· ·····"'--------·-¡ 
Régirncn 

Intermedio de las 
actividades 

empresariales 

Personas fisicas qul· realicen 
l~xcl usiva 1nente act ividadcs 
empresariales. 

Ingresos obtenidos l~ll el ejercicio 
inmediato anterior 110 h;thil'Sl'n 
excedido de $4'000,000.00. 

Los contrihuyl·nll's del Rt·gi11w11 
Simplificado podrún aplica~· las 
disposiciones dl· l~ste 1-l·ginll'n 
sicn1pre que sus ingrl·so;c; en el 
ejercicio inmediato anterior no 
hu hieran l'Xccdidl> de 
$10'000,000.00. 

Los contribuyentes que inicien 
actividades podrún optar por lo 
dispuesto cn este n'.•gin1cn. cuando 

antes 1nencionado. 

cst.i1nen que sus ingresos d:ll 
ejercicio no excederán del lí1nite 

'------------.J'------------·-··------------------ --------------



~IMEN­
l~ISCAL 

Actividades 
empresariales 

Actividades 
profesionales 
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.. : P~;;~:7~i~:~ASobticn~n 1 

• 

ingresos por la realización de 1 
actividadc.s empresariales v \ 
profesionales. - \ 

- ·¡ 1 Personas ltsicas que ¡wrc:i lan; 
ingresos dcri\·ados dl· la rcaliz~1ciún ! 
de actividadl•s cmpresariall•s, asi ¡ 
con10 las personas fisic<1s n·sidPntt•s' 
en el ext r.:111jl•ro que tenga 11 u no o 
varios cstahll•ciinicntos pl-rn1a1u.>ntcs 
en el país lJlll' n·alin•n dichas 
actividades. 

Personas físicas qut· uht icnen 
ingresos por la rcalizaciún de 
actividades cmpres<irialcs y 
profesionales. 

Las personas fisic.as quP perciban 
ingresos derivados e.le la prest~1ción 
de ser.·icios profesionales. así como 
las personas fisic..-is residentes en el 
extranjero que tengan uno o varios 
establecin1ientos permanentes en el 
país que realicen dichas actividades. 

• l.os servicios profesionales son los 
provenientes del ejercicio libre de 
una nrofcsión, arte u oficio. 
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------------------------------
RÍ-:GIMT:.~ CARA.Cl'ERiSTICAS 

FJSCA!:!.... _____ ----------- ________________ _ 
Régimen 

Simplificado 
Personas Morales: 

../ Aquéllas que se dedil"<tn 
exclusivatnentc al auto tr.insportc 
terrestre de carv,a o de pasajeros. 
Excepto si se prestan scr.•icios 
preponderantc111cnte a otra· 
persona moral t"t•siclentc t'll el pais 1 
o en el cxt ranjcro, qt1l' se 
considen· parte n·lacionacla. 1 

../ Las de dl'n~dto agrario qul' st• 
dediquen exdusivamcnte a 
actividades agrkolas. ganadt•ras o 
silvícolas. así l'Otno las dcn1{1s 
personas 1noralc .. ...; quP realicen 
exclusivamente dichas 
actividades . 

../ Quienes se dcdiqut'n 
exclusivamente a actividades 
pesqueras . 

../ Quienes esti~n constituidas como 
en1presas integradoras . 

../ Las socicdadc....; cooperativas de 
autot ransport islas <kxlicadas 
c..xcltL'iivmnente al autotransporte 
terrestre de carga o de pasajeros. 

• Ingresos que en el ejercicio 
inn1ediato anterior no hubieran 
excedido de IO millones de pesos, 
podrán aplicar lo dispuesto en el 
Régimen Intermedio de las Personas 
Físicas con Actividades 
Empresariales, aplicando la tasa de 
impuesto del 35%. 
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RÉGIMEN 
.. ·------·-------·-·--- ---------------- ·---- --------·-··1 

C...ARACrERÍSTICAS l 
__ FISCA_!!__ ____ _ 

Pequeño 
contribuyente 

------ -- --· ----- --1 • 

• 

Personas fisicas que realicen 
actividades cmpresariall'S, se 
consideran las adividadl·s: 

.,/ 

,/ 

,/ 

.,/ 

Comercialc-'-' 
Industriales 
Agrícolas 
<.~anadl•r.1s 
Pesqueras 
Silvkolas 
Autot r.111spt irte 
De c<irga o pasajeros 
Artesanales 

\ 
¡ 
1 

1 
l 

1 

\ 
1 
1 

Enajenen hicncs o presten servicios\ 
al público en gt•ncr.11, siempre que ·1 

los ingresos propios de su actividad 
en1prcsarial y los intereses obtenidos 1 
en el año de calendario anterior, no 
hubieran excedido de la cantidad de I 
$:1. '500,000.00. 1 

___ _J 
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REl'ORMAS ITISCAl~ES 

LO NUEVO PARA ·-·----~--·~O Nirlwoi>ÁRA---·1 
• p~~,?~:a~~~·~~~~;~~ -~---~~;~º~~ M~~~~---~-

impuesto, 1núximo el l.E.P.S., se utilizarí1 el 
35% dependie1_1do del régim~n de flujo de efectivo, 1 
monto de sus 111grcsos, es decir, se pagan hasta que 
en con1paración con el efectivamente S(' cobren a 1 
itnpuesto n1úximo del los clientes. \ 
40% del allo anterior. La • Se deduce d 50W. de los 
tasa del impuesto consutnos en los 
dis1ninuirú un punto rcstaur..111tt•.s, sietnpre y 
porcentual cada aún cuando se paguen mediante 
hasta llegar al :l2'}t, en d tarjeta de cn-tlito, de débito 1 
2005. o de servicios. \ 

• Para pagar d 1.S.R., • La tasa de l.S.R. para el este, 
LV.A. e l.E.l'.S. se aún es del 35% y dis1ni11uir..'1 \ 
utilizará el ri~gimcn de.• un punto porcentual cada 

1 
flujo de efcct ivo, es decir, ailo hasta llegar al :J2% c.•11 \ 
se podrán pagar hasta el 2005. l 
que se les cobre a los • Se deduc.·cn las cuotas 
clientes. pagadas al IMSS por todos 

• Si realizan actividades los trabajadores. 
profesionales o • Ahor.1 se realizar:1 solo un 
empresariales, podr:1n ajuste por inflación al final 
deducir el so•x, de los del ejercicio. 
consumos en los • Se puede aplicar la 
restaurantes. siempre y deducción inmediata sobre 
cuando se paguen las inversiones en bienes 
mediante tarjeta de que se utilicen 
crédito, de débito o de permanentemente fuera del 
servicios. D.F., Guadalajara y 

• Se podrán deducir las Monterrey. 
cuotas que paguen al • No se tiene la obligación de 
IMSS por todos sus calcular el ajuste a los pagos 
trabajadores. provisionales. 



• 

• 

LO NUEVO PARA 
PERSONAS _l~Í~IC~~--­

Ahora se calcularú un 
ajuste por inflación al 
final del año y no 
1nensualn1ente con10 
antes. 
Se podrán dis111inuir en 
un solo ailo las 
inversiones en bienes 
que utilice 
pennanente1nente fuera 
del D.F .. Guadalajara y 
Monte1-rev. 
Si reali;a actividades 1 

empresadales ya no se 1 

tiene que calcular el 
ajuste a los pagos 
provisionales. 
Ya no se tiene que 
presentar la declaración 
informativa de clientes y 
proveedores, sólo se 
proporcionarú la 
información cuando el 
SAT la solicite. 
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LO NUEVO PARÁ ___ l 
PERSON~ l\!_Q~~- j 

Se elimina la obligación de! 
presentar la declaración\ 
informativa de clientes v 
proveedores. sólo S~' 
proporcionar.'1 la 
infonnación cuando el SAT 
la solkitc. 
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2. ANEXO B: 

INFORMACIÓN DE CENTROS DE ASESOR(A 
A MICRO Y PEQUEÑAS EMPRESAS 

El Anexo B presenta inforn1ación accrc;1 dc> algunos 
organismos que tienen como finalidad proporcionar asesoría a 
las Micro y Pcquel1as l~1npresas, c;1hc 1ncncionar que existen 
otros centros dl• apoyo a este tipo de l~n1prcsas q1u· 110 son 
111ost r;1dos aquí. 

Se considc1-él i111po11a11tt• incluir estl~ anexo. debido a que 
"Butzan Caf.:•" requiere de un aprcndiz;1je administrativo 
constante y .:•stc puede ser proporcionado t•onveniente1nente 
par<t la e1npn·sa en cstc1s l'Cntros de apoyo, que de acuerdo a sus 
características presentan diversos beneficios. 

En el cuerpo de las reco1nendaciones se sug1r10 ton1ar 
asesoría periódicamente en el Centro de Apoyo a la Micro y 
l'eque1ia Empresa de la Facultad de Contaduría y 
Administración de la Universidad Nacional Autónoma de 
México, ya que es una excelente alternativa por las ventajas que 
ofrece. 

Se muestra información sobre los siguientes organisn1os: 

;... Facultad de Contaduría y Administración (CAMYPE). 
:..- Secretaría de Economía. 
;.... Secretaria de Educación Pública. 
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FACULTAD DE COJ\.1TADURÍA Y 
ADMINISTRACIÓN 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE 
MÉXICO 

CAMYPE 

Centro de Apoyo a la Micro y Pequeña Etnprcsa 

l l l..A. Francisco Martinez Carda. Coordinador del 
Responsa > e: Centro. 

Ol>jelivo: 

Brindar a cn1prcsarios, de las inicro y pequeñas 
en1presas, servicios de diagnóstico y orientación 
adn1inistrativos que contribuyan :i su crccin1icnto 
y desarrollo, a través de inacstro y alu1nnos de la 
Facultad de Contaduría y Administración. 

, ________ -------··-- . 

Dirigido a: 

Empresas ubicadas en el Distrito Federal y Área 
Metropolitana, de acuerdo a los siguientes 

criterios: 

SECTOR 1Clas1f1cac1on por numero 

T aniar'o de einp lea dos 

Industria Comercio Servicios 

Microcmpresa o - 30 0-5 O- 20 

Pequeña 
31 - 100 6- 20 21 - 50 empresa 

1 



1 

Servicios 
que ofrece: 

Asesoría en las úreas de: 
;... Administración 
;... Contabilidad 
Y J)iscño ele ln1agcn Corporativa 
;... Mercadotecnia 
,. Finanzas 
;... Fiscal 
)..- Operaciones 
:.,.... ()rganización 
;... Recursos hu1nanos 

Ca11acitaciún a través de Cursos y Talleres. 
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,__ __________ ......__,-·--··-

Rcsultaclos: 

PrinciJ>ules 
ventajas: 

El e1npresario, al ti•nnino del dia~nóstico, 
obtendrá: 

U na prc.'<entación por parte de los asesores que 
trabajaron directamente con la e1npresa, para 

1nostrar los resultados del diagnóstico y 
alternativas dl• solución a las án.•as de 

oportunidad detectadas. Dicho inforn1e se 
entrega de 1naner..1 escrita. 

Asesoría gratuita (el empresario puede 
hacer un donativo en la caja de la FCA, el 
cual es TOTALMENTE VOLUNTARIO). 
Absoluta confidencialidad en la 
inforn1ación de las en1prcsas. 
Trabajo en equipo, ya que colaboran 
alumnos de la FCA con el apoyo de 
maestros y coordinadores de cada área. 



~--------r-------------------------- ·- --------·· -- -

Vinculación 
con otros 
Centros: 

\ 

Otros \ 
servicios 

que ofrece: \ 

Ul>icución: 

. i-i<>rorio ele.· 
__ $<;!:'.l}icio: 

1 

r 

CAMYPE tiene vinculal·ión principalrncntt~ con: 
./ El MPro¡;rama Emprcmlcdorcs, llNAM". 

Rcsponsahlt•: !..C. lléctor <.;on:t..úh.•:t. 
Ramíre7. 

../ El. "Ct•nt ro 
Responsable: 
Chapa. 

UNAM-1\ANCOM EXT", 
Lic. Alejandro ()\i,·an.·s 

- Orit•nt;n-ión <'ll la liúsqul'da de infonnaciún 
n•fcl'ente a las tlli('ro y pequl'fias t•mpn·sas. 

- lnformaC"ión an.•rca dt' Cn11ft·n·ncias v cursos 
rdacionados t·on did10 te111a .. 

Fal·ultad dl' Cnntadu ria y Adm i 11 ist rat·iún. 
circuito t'Xll'rinr sin. Ciudad Universitaria_ 

Edificio de Oficinas Adtninistrativas. 1" piso, 
Cubículo 11 y t:..? dl' las<. ·oordinaciom•s. 

Tel/ Fax: ;;t>-:.!:.? H.¡- 10 

l·>ma il : a~·-~~-•l'_(!.'2.u~n:.\'_t• .. _\1_1)~1_1_1_u_1J1'_ 

ne Lunes a Vit~rnes de<¡ a.m. a H p.111. 

i 
1 
1 ¡ 
\ 
l 

_l 
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SECRETARÍA DE ECONOMÍA 

Algunos de los pro¡;ramas de apoyo a las micro y pequeñas 
empresa que ofrece la Secretaría de F.conomía son los 
siguientes: 

CAPACITACIÓN PARA LA MICRO, PEQUEÑA Y 
MEDIANA EMPRESA 

A.."esoría para integrarse a las nuevas tendencias e1nprcsarialcs 

La Secretaría de Economía conjunta111entc con los gobiernos de 
los estados. en respuesta a las necesidades de asesoría y 
consultoría de las 1nicro, pequeña y ntcdiana empresas, apoya 
proyectos de ¡;rupos de e1npresas para que a trclll(~<; de 
satis_fc1cer sus ncccsidadcs: 

Detonen el desarrollo regional y local 
Incuben ernpresas 
Eleven la cmnpetitividad de sus empresas 
Fomenten la cultura e1npresarial 
Fon1enten la innovación tecnológica 
Refuercen la capacitación 
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l l'ÁMJ>YME;-c-1- -c-t1af ~~-s --t-,ll-í ondt)dc- -(.;\-rf,-cicr 
¡>úblico que apoya proyectos de ca11acitaciún. 

'"' b 1 1 asesoría y consultoría e innovaciún 
'"on1 re e e 1.r. • d 1 · - 1· 
P 

tccno ,,g-.ca e as n11tTo, pcqucnas v 111et 1:111as 
rogranrci: empresas (MPY:l\-1E.S) de todos l;ls scct<>rl'S 

cconó111icos, a fin de lograr t•n1prcsas cfirientes. 

Responsuhlc: 

Objetivo: 

com1lcti_tiya_s y con cultura emprt•sarial. 

Lic. Eu~cnia Cano t..._•ún. Directora de Aktll'ÍÚn 
Empn.•sarial 

\ Diseil.ar. instn1111entar, pronH>Vl'r y difundir 
l 1>roycctos. progra111as, herramientas y sistc111as 
1 de inforrnación para d fomento de la cultura 
[ c111p1·csarial. la innovaciún lccnolúgica. la 

\ 

capacita~~iún. la ascsorü' y consultaría 
c111prcsarial. 

-------·-·-· --- -· -- - - ·- -

Dirigido a: 

Servicios 
que ofrece: 

Grupos de 1nü:ro. pcqud"ía y mediana empresas 
mexicanas, con potencial de consnlidadún v 
desarrollo, que se encuentran dentro dl· ¡¡{.._ 
siguientes categorías, t.•n cuanto al número de sus 
empicados (D.0.F. del :~o de mar/.o de i999). 

Tamar'lo lndustna Comercio Servicios 

J\:ticrocmprcsa o - 30 o 5 o - 20 

Pcquciia c1nprcsa 31 - 100 (> - 20 21 - 50 

Mediana 
101 - 500 21 - 100 51 -- 100 

cn1prcsa 

Capacitación. 
• Asesoría 
• Consultoría 



Principulcs 
vcntajus: 

Ubicc1cic>r1: 
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El diagn()stico que se realice a la emp~-.;~1 
será totalmente grati-.. 

Los servicios de asesoría y <.·omn11torí:1 1 
espcciali:.r.ada aplicados directamente a 1:1 
ctnprcsa con recursos del FAM PYM E, pueden / 
cubrir hasta un 8o<Jt:,, 70% ó 60% del proyecto, en! 
caso de ser 1nicro, pequeña o n1ediana c1npresa, 
rcspect ivmncnte. 

Dicho beneficio estar:1 condicionado a recibir un 
apoyo por e1nprcsa por ejercicio fiscal 1·11 un 
11101110 110 superior a los $:Jo.ooo.oo (treinta mil 
pl•sos 00/000 M.N.), en rclaciém directa a la 
disponihil idad de los recursos. 

Dirección (;eneral de Capacitaciém e ln110\";ll'ÍÓ11 
·1·ecmilú~ica 

Tcl: !):.!:.!l)-(1100 exl. 4511 y 451:.! Fax: !):.!:.!9-6:,0,1 

E-mail: l~l'.~ll1Qli•!~cmm.1uja"gqh_,111~ 



Nonrbre del 
Progrnnrn: 

Rcsponsublc: 

Objcliuo: 

Dirigido n: 
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»- PROMODE 

En el D.F.: I.ic. (;ermún .J. Calirulo 1.ongoria 
Director de Desarrollo Comercial 
Tell-tuno: 5:!:!96187. Ext. 551:1. 5:,87 
Fax: 5:!:!l}f>50<> 

\ ggnlimlu.t!i1_l'l'.~11¡11_111ia.gol1.n1x 

i Promover la n>mpctitividad de los t'omcrcios ¡ 
dl•lallistas medianil' el impulso a la l'apacitaciún y\ 
la ren10dclat·ión de los establecimientos, asi co1no \ 
el apoyo a las p(•rsonas interesadas en iniciar la 1 

operación lk u11 negocio. \ 
1 
i 

Cualquic•r persona con un nc~ocio propio, l'Oll la\ 

pago de honorarios o material. 

intención de iniciarlo o por interés general. puede :
1 formar parte de los cursos de c·apacitación del . 

PROMODE. 1 

No existen requisitos de estudios previos. ni de ji 

'---------L--------·------ --------- --------·-·-- -----



Servicios 
que «~frece: 

J>ri:ncipulcs 
ventcrjns: 

Vinc..·ulucic>n 
con otros 
Centros: 
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Capacitucic>n -~~:~ca: El-o~Je-;i~:~ ~~-~ -~;t;~-11 capacitación es brindar herramientas y 
conocimientos necesarios para 1nodcn1i:r.<1r y I 
achninistrar mejor un negocio propio_ 
Se puede recibir capacitación en las i1rcas de 

(~J_1_11nlülj_dmJ 
D!IJ.mrn~ __ ym•_Hl!:iº_<.k--1•1..:~1}_tn:r:!<J_s 
M~'L<.'.al_lot_c_c_11_ia 
1_\l_l_11Ji11_i_s_t n1_ci{m~J:9nia_ l>:'1sic:a dt• 
~kris_i<__11_1cs 

(~<>_tn_crcio_l'lc!·t r(>nil,'.O 
!\ll{!lisjs_d<_' la _q>_11_1pcJgrn·ia 
Lm~e~tigaeiúp __ c_l<_·_1_1_1('.J:l"<td11 1 

J:,.-:;_t_r:at<•gias_dg_<lj>!'n1~·j!)11 1 
l~La_11_1jg _ci:_<•_c_i 1_11 ig11toJ_>;1 ra_g1n1>r<~s_;1s___y_;i l 
~~1i_t;Jl1k<:i~las 

Los cursos de capacitación del !'ROMO DE que\ 
ofrece la Secretaría de_• Econo111ía son todos dl• I 
carácter GRATUITO. Los cursos incluyen! 
capacitación, matt•rial didúctin> y una constam:ia j 
de participación. ! 

l 
Trahaia en sinergia con el sector edu<:ativo. l 

gobicrn~Js estatales y nnmicipales, iniciativa \ 
privada, Scdesol (Secretaría de Desarrollo 
Social), SEP (Secretaría de Educación Pública), 
STPS (Secretaria del Trabajo y Previsión Social). 
SHCP (Secretaría de Hacienda y Crédito 
Público), CIPI (Comisión Intersecretarial de 
Política Industrial), el Consejo Nacional de la 
Micro y Pequeña En1presa, entre otras 
organizaciones de apoyo a la microcmprcsa. 
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SECRETARiA DE EDUCACIÓN PÚBLICA 

Non1brc del Programa de Capacitaciún a la Micn:K"mprcsa 
Progrunru: (SEP) 

I:>cscripcián 
clcl 

progrcr 111cr: 

Crilcrios de 
elegí l1i li clcul: 

J>rineipulcs 
vcntcrjus: 

Atención cr 
c111presarios: 

La SEP ofrece servicios de t·apacitación a 
personas del sector social, qut' pretendan 
iniciarse en la cn.•ación v consolidat·iún de una 
empresa. mediante curso:-> de lndun·iún y lk1sico 
E111presarial. proporcionando ele1nentos; 
fundanH•ntales para tTl'ar y ;1d111i11istrar una: 
microempresa, des;1rrnlla11do habilidades para: 
i nst ru na~nta r u na planeación en1 pn·sarial. 

Microen1pn•sas. cooperativas de los sectores 
respecto de los cuales se brinda capacitación. 

No existen n~quisitos para la pn·stación de 
estos st•rvicios. 

J .os costos al hcncficiano Sl' t•stahlecen por 
consenso de las autoridadt·s de los planteles. 
dependiendo de las características particulares. 

La capacitación se 
Capacitación para 
(CECATI). 

i.1.nparte en los Cent ros de 
el Trabajo Industria\ 

El e1npresario puede acudir a los plantclt•s 
donde se imparte la capacitación, 
representaciones ele la SEP en las entidades 
federativas, coordinaciones estatales o 
regionales, así como a las oficinas centrales de la 
dependencia, o bien marcar a TEl$EP (5) 723 
6688 en la zona metropolitana o sin costo al 01 

800 72:~ 6688. Asimismo, puede consultar la 
página de la SEP en lnten1et: 
http://www.sen.gob.mx 
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VIII. GLOSARIO 
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VII. GLOSARIO 

La elaboración y aplicación del glosario que se estableció 
tiene como objeto facilitar el entendimiento del lenguaje que se 
utilizó en el proyecto, así como establece un criterio homogt.'-nco 
en cuanto a l'onccptos. 

Este glosario aclara los tt'~nninos en funciún de su ;º1111hito 
concreto de aplicación y abarca nmccptos rclati,;os a la acción 
del diagnostÍl'o administrativo y rt.."<l~anii'~tción, t..•l lt'.•xinl 
contiene tl:~n11inos simples y l'orn¡na·stos a fin dl' prt'cisar las 
situaciones a que Sl' pueden referir. 

Acciún: ! lecho por medio del cual Sl' 111atcrializ;1n los 
proyectos y actividades de la ad111inistr;wiú11; tarnhién st~ aplica 
para estahlen.·r divisiones del trabajo o para distinguir algunos 
actos especializados como son: acciones administrativas. acciún 
política y acción tt'.•l·nica. 

Actividad: Una o mús acciones afinl's y sucl'sivas q1u.· fortnan 
parte ele un procedimiento ejecutado por una 111isma persona o 
por una unidad aclminist rat iva. 

Adn1inistraciún: Conjunto ordenado de princrpws, tt'.~cnicas y 
prácticas, que tient..• como finalidad apoyar la consecución de los 
objetivos de una organización a trm:és de la prc'\;sión de los 
medios necesarios para que se obtengan resultados con la 
mayor eliciencia, eficacia, congruencia y óptima coordinación y 
aprovecharniento de los recursos. 

Análisis: Acto de separar y examinar las partes de un todo, 
hasta conocer los principios o elen1entos de que se forn1a; 
examen detallado de los hechos para conocer sus elementos 
constitutivos, sus características representativas, así co1no sus 
interrelaciones y la relación de cada elemento con el todo. 
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t\.scsoría: C:; el suministro, a una autoridad ele línC4.I, de 
información técnica o conocimientos especializado.-; en calidad 
de proposiciones y recomendaciones a efecto de facilitar la toma 
de decisiones. 

Calidad: Es el atributo que posee dctcnninado bien o servicio 
de satisfacer plc.·namcntL' las neccsidade_._, requerimientos o 
expectativas del cliente. 

Capacilaciún: Acción dL•st inada a de_.,;arrollar las <1ptit u des del 
trabajador con t'l propósito de prepararlo para dcsem¡wñar 
adecuadatncntc una ocupaciún o puesto de tr.:1bajo; su 
cobertura abarca. l.'ntrc otros. los aspectos dd conocin1iento, 
atenciún, memoria, anúlisis, act it udl~ y valoIT_-; de los 
individuos. al responder sohn~ todo a las úrea.-; co~noscitiva:-: y 
afectivas del aprendizaje. 

Conu1nicaciún: F.s la acnon por la <.·ual d ser hun1a110 
trasn1ite y reeilw opiniones. ideas, pcnsatnientos, infonncs, 
instn1cciones, órdenes y señales, ya sea en fonna individual o 
colectiva. En términos administr.:1tivos, es la trasrnisión y 
recepción de información que se desarrolla en cada una de las 
diferentes fases de la actividad administr.:ltiva y que tiene como 
finalidad establecer canales n conductos de tr.L<;misión de 
mensajes, los que pueden ser orales n escritos_ 

Conu1nicaciún for111al: Medio de comunicación rcsp;1ldada 
por los gerentes y con bastante probabilidad, controlado por 
ello, por ejemplo boletines, me1noranda 

Consultoría: Es un servicio prestado por una persona o 
personas independientes y calificadas en la notificación e 
investigación de problemas relacionados con políticas, 
organización, procedimientos y métodos; recomendación de 
medidas apropiadas y asesoría en la aplicación ele dichas 
recomendaciones_ 

1 



Control de calidad: Función de la dirección en la cmprcs<1 
que consiste en controlar la calidad de los productos y servicios. 
comprende la inspección, así como el empico dt• otros medios. 
procedimientos y procesos destinados a 1nantencr la calid~1d 
deseada. 

Cuc&""t:ionario: Lista de asuntos sometidos a di..o.;n1sión; 
progra1na de los ten1as de un informe u oposición; impreso o 
formulado para rcco!!,Cr datos. 

Dccisiún: F.s la conclusión de un proceso nonnal de anúlisis d<.· 
una situación determinada. Tamhit.'.•n 1•s la elccl'iún que se hace 
entre varias opciones de acción para satisfact.•r un propósito. 

Diagra1na de flujo: Representación )!.rúfic;1 de la secuem.·ia 
que siguen las operaciones de un deten11inado procedin1iento 
y/o recorrido de las formas o los materiales; muestran las 
unidades administrativas (procedimi<.·nto general) y los puestos 
que intervienen (proccdi1niento detallado) para cada operación 
descrita y pueden indicar, adcmús, el equipo qul' se utili7~'1 en 
cada caso. Mediante sín1holos convencinnah•s se presenta la 
secuencia de cada una de las operaciones por las que atr.1vicsa 
una fonna en sus diferentes textos, v a tr.ivés de los diversos 
puestos y/o unidades achninistrativas ·desde que st.• origina hasta 
que se archiva. 

Dirección: Es el elemento administrativo mediante el cual se 
puede logr.1r la realización de todo lo planeado por medio de la 
autoridad del administrador, al ejercer ésta a hase de 
decisiones, las cuales se pueden tomar directa1ncntc o bien se 
pueden delegar a niveles inferiores al vigilar al mismo tiempo 
que éstas se cu1nplan. 

División de trabajo: Descomposición del proceso de 
elaboración en varias designaciones específicas para los 
distintas participantes en el proceso, cada una de las cuales 
asume la responsabilidad de llevar a cabo una sola parte de todo 
el trabajo. 
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Eficacia: "Es lograr los objetivos o n1ctas tomando en cuenta 
los lineamientos establecidos (presupuestos, estándares y 
tiempo) sin tomar en cuenta el aprovccharnicnto de los rcc_·ursos 
utilizados para ello." 

Eficiencia: "Relación existente entre el trabajo desarrollado, el 
tiempo invertido, la inversión rcali:.r~'l(Ll en hacer algo y el 
resultado logrado." 
"Es lograr los ohjet ivos o metas aprovechando al rnúximo los 
recursos, sin tomar en cuenta los linca1nientos establecidos para 
ello (presupuestos, estúnclarcs, tiempo). Es la míni1na 
utilización de recursos requerida para producir el 1náxi1110 de 
bienes o scn;icios. ·· 

En11>resa: Unidad econó1nica dl' produe(·ión o distrihución de 
bienes o servieios, l'll la que st• interrelacionan elementos 
humanos, físit·os y técnicos par.a cu1nplir <'on un fin o actividad 
económica determinada que reúne los elementos del capital y el 
trabajo para orientar sus relaciones hacia la produn·ión de 
bienes y servicios o la distrilml"ión en el n1cn·ado. 

Entrevista: Técnica que se empica entre dos o mús personas 
para realizar estudios de carúctcr explor.ltorio. ya que pern1ite 
captar información abundant<~ y básica sobre el proble111a 
estudiado. asimis1no se empica cuando no existe suficiente 
material informativo sobre ciertos aspectos que interesa 
investigar o cuando la infonuación no puede <'onseguirse a 
través de otras técnieas. 

Estrategia: Principios y metas fundamentales que orientan el 
proceso administrativo para alcanzar los objetivos a los que se 
desea llegar. Una estrategia mucstr.i como una institución 
pretende llegar a sus objetivos; las estrategias pueden ser: a 
corto plazo (laño), a mediano plazo es a 6 años), a largo plazo 
(aproximadamente des a 20 años). 
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Estructura orgánica: Disposición sistemútica de los órganos 
que integran una in .. c;titución. confonnc a criterios de jerarquía y 
especialización. ordenados y codificados de tal forma que sea 
posible visualizar los niveles jerárquicos y sus relaciones ch_· 
dependencia. La estructura orgánica ele una institución es el 
sistc1na fonnal en el que se plas1nan los niveles jer:irquieos y la 
decisión funcional ele la on~aniz.adón v define la intern·laeiún v 
coordinación de las acti~·idadcs p~opias dt> un gn1po d.e 
individuos a efecto de lograr el cun1plimiPnto dl• cletcrminados 
objetivos. TainhiC:~n es un marco achninistr.1tivo ck n•ferencia 
para determinar los niveles de adopción clP decisiones. 

Funciún: Conjunto ele actividadl'S afines \' coorclinadas 
necesarias para ·alcanzar los objetivos de la institución de cuyo 
ejercicio generalmente es n-sponsable un úrgano o unidad 
administrativa; se define a partir di.' las disposiciones juríclico­
administral ivas. 

l-lcrra1nicn.tas: Se cleno1ninúis al conjunto d1· instrumentos 
que sirven para realizar un trabajo. Y en el caso .._•spedficn de las 
"herramientas del diagnóstico .. , se refiere a los difen-ntes 
1nediu.s de que se vales quien rcali:!.a 1..•l diagnóstico para su 
dctenninal..'ión. 

lnforn1ación.: Conjunto de datos que se presentan para dar a 
conocer el co1nportamicnto de hechos y fenómenos para apoyar 
la tonu1 de decisiones. 

Insumo: Conjunto de cle1ncntos que ali1nentan un sistc1na 
para que n1ediante un proceso se obtenga un producto. 

Inventario: Relación ordenada de la.s existencias de una 
unidad, en la que se especifican las características de las mismas 
y su ubicación, entre otros datos. 

Junta: Reunión periódica u ocasional que generalmente está 
presidida por un funcionario superior, quien toma una decisión 
final después de escuchar los informes y las opiniones de los 
demás miembros. 
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!vlanual: Documento administrcltivo de fácil manejo que se 
utiliza para brindar, en forina ordenada y sisten1:'ttica, 
inforniación de diversa índole para la operación de una 
organización: atribuciones, cstn1ctura orgánica, objetivos, 
políticas, normas, puestos, sistemas. procedi1nientos, 
actividades y tareas. así con10 instrucciones o acuerdos que se 
consideren necesarios para el mejor dese1npeño de las labore,.;. 

Meta: Cuantificación de los objetivos por alcanzar en los 
úmbitos temporal y especial. Por tanto, elche responder a la 
pregunta "cuánto" se pretende conseguir. Asi1nismo, par..1 poder 
registrar las nietas y facilitar su seguin1iento y <'valuación, es 
necesario que aden1ús su cuantificación conlleve su expresión 
gem:~rica en unidades de medida, con objeto de hacer posihl~· la 
identificación del t(~rmino susceptible de medir, ya sea el 
producto o resultado final. Los componentes de una meta son: 
la descripeión, la unidad de 1nedida y el 1nonto o cantidad. 

Método: Modo predeterminado para ejecutar o realizar una 
tarea o trabajo específicos, por el cual se pretende alcanzar un 
objetivo establecido; procedimiento que generalrncnte se sigue 
en las ciencias por medio del cual se llega a un resultado válido. 
Los 1nétoclos fundamenta\c.s son: analítico, sintético. inductivo v 
deductivo. -

Metodología: Disposición lógica de los pasos tendientes a 
conocer y resolver problemas ad1ninistrativos por medio de un 
análisis ordenado. 

Objetivo: En términos de programación, es la expresión 
cualitativa de los propósitos para los cuales se ha creado un 
programa; en este sentido, el objetivo debe responder a la 
pregunta "par-..i qué": se formula y ejecuta dicho programa. El 
término "objetivo" también se puede definir como el propósito 
que se pretende cumplir, y que especifica con claridad el qué y 
para qué se proyectó y se debe reali:t~-ir una determinada acción. 
Establecer objetivos significa pred~tenninar qué se quiere 
lograr. La determinación del objetivo general de una institución 
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se hace con apego a las atribuciones de cada dcpcnden<.·ia o 
entidad pública y se vincula con las necesidades sodalcs que se 
propone satisfacer. 

Organizacil>n: Se considera que una o~anización l'-" una 
unidad social, constituida en forma deliberada con fi1ll's y 
objetivos predeterminados sobre una hase de actuaeión de 
cierta permanencia que se rige por un orden nonnativo y se 
estructura alrededor del centro de poder y de decisión internos 
y externos. que regulan y controlan su operación para ••xarninar 
al cumplimiento de sus objetivos. l..<1 m~aniz.ación estú 
constituida por grupos de individuos que cstahl<•ccn n:laciones 
interpersonales ele trabajo, dctcnninan las divisiones y la 
especialización de las labores, y operan bajo una jcrarquizaciém 
formal de posicio1ws y cargas. al difereneíar al individuo l'll el 
puesto, la función o las acti,·idadcs que corresponde 
dcsc111peí1ar. Toda la organi:t.<1<.·ión se puede c1nL-;idl•r.1r con10 un 
ente dinúmico que mantiene nexos pennancntes: con ••I 1ncdio 
que lo rodea, el que a su vez influye l'll forma directa e indirecta 
en su funciona111iento. 

Plancaciún: Conjunto sistcmati:t.<1do de an·ioncs que 
provienen de una estructura r.u:ional de anúlisis que t·ontiene 
los elementos informativos y de juicio suficiente y necesario 
para lijar prioridades, el<.•gir entre opciones. establecer objetivos 
y n1etas en el tien1po y en el c.-.pacio, ordenar las acciones que 
permiten alcanzarlas con base en la asignación correcta de 
recursos, la coordinación de esfuer.r.os y la i1nputación precisa 
de responsabilidades que permiten controlar y evnluar 
sistemáticamente los procedi1nientos. avances y resultados para 
poder introducir con oportunidad los c.."1mbios necesarios. 

Política: Criterio de acción que se elige como guía para el 
proceso de toma de decisiones al poner en práctica o ejecutar las 
estrategias. Programas y proyectos especificas del nivel 
institucional. 
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Proccdin1icnto: Sucesión cronológica de operaciones 
concatenacl:·s entre sí que se constituyen en una unidad, en 
función de la realización de una actividad o tarea específica 
dentro de un úmbito predetcnninado de aplkación. Todo 
procedimiento implica las acti-ddades y tarea.<; del personal, la 
determinación de tien1pos de realización, el uso de n·cursos 
materiales y tecnológicos y la aplil-aeión de mé·todos dl• t rahajo y 
de control para lograr el cabal. oportuno y eficiente dcsan·ollo 
de las operaciones. 

Proceso: Una serie de actividades relacionadas ('ntre s1. que 
convierten i nsu 111os en rcsul tados. 

Productividad: Es una rel;wión entre los productos obtenidos 
(bienes o servicios) y los facton•s o recursos utiliz.ados en la 
producción, como son los trabajadores. maquinaria, equipo, 
tecnología e insumos. La productividad rnidc la eficacia con qut~ 
se etnplcan en la producción los rcl.."ursos en conjunto, 
incluyendo tanto el capital de trabajo como la mano de obra. 
Los principales factores p;1ra aumentar la eficiencia en la 
producción son el proceso tecnológico. la cvaluaciún de 
capacidades. el mejoramiento de acth;dades de los 
trabajadores, la adecuación or~anizacio11al y los medios 
necesarios para mantener e innovar la planta de produn·ión, 
entre otros. 

Progra111a: Conjunto de acciones afines y coherentes a trm:és 
de las cualc.<-: se pretende aka1l7~'lr objetivos y metas. 
previamente determinadas por la planificación en ténninos de 
producto final. para lo cual se requiere combinar recursos 
humanos, tecnológicos, materiales. naturales y financieros, y 
especificar tiempo y espacio en el que se ha desarrollar y 
atribuir la responsabilidad a una o varias unidades ejecutor.is 
debidamente coordinadas. 

Proyecto: Tarea planeada que tiene un principio y un fin 
definibles y que requiere el empico de uno o mas recursos en 
cada una de las actividades separadas -pero interrelacionadas e 
intcrdependicntcs- pero que deben efectuarse para alcanzar los 
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objetivos por los cuales el trabajo fue instituido. Documento que 
contiene la descripción de los an{1\isis rcali:1 . .ados para juzgar la 
viabilidad de una nueva actividad o de un nuevo servicio. A.'>Í 
como la infonnación necesaria para su rcali7.ación. 

Quejas: Manifcstaciún de inconformidad que presenta el 
usuario de los servicios. La queja SL' asenwja a la querella como 
pretensión sancionaria, pero se distingue de ésta en que el 
sujeto pasivo l·ontra quien se diri~c la quej:1 es siempre un 
funcionario o empleado público y la qul•rella se dirige sie111prl' 
contra otro particular. 

Recursos: Son las personas, los bienes materiales y 
financieros, las tC:~cnicas con que cuenta y utiliza una institución 
para alcanzar sus objetivos y producir los hient•s o servicios que 
son de su co1npctencia. 

Siste1na: Conjunto de unidades identificables o elementos con 
un mús elevado grado de interdependencia entre ellos que con 
su n1edio, de 1nancra que, dentro del siste1na, un cambio en un 
elemento sigue o se asocia con otro cambio previsiblt• clcntn."I del 
1nismo sisten1a. La interdependencia de resultados y la 111:.1yor 
frecuencia de interacciones de los ele1nentos que permite 
establecer los límites del sistema, en virtud de que fuera dL• éste. 
la interdc¡wndcncia o interacciones declinarún con mús rapidez 
que dentro del propio siste1na; en todo caso, corresponde al 
análisis de sistemas encontrar, en el conjunto de transacciones 
o interacciones, los \í1nites para circunscribir el proble1na o 
fenómeno específico que le interesa, al investigar, enfocar como 
sistema. La aplicación de la teoría de sistemas ha tenido 
impacto en la mayoría de las ciencias y disciplinas debido a que 
permite estudiar fenómenos complejos e integrarlos en un 
conjunto o desagregarlos en sus partes sin dejar de considerar 
otros sistemas interactuales que se localizan en el n1cdio 
ambiente. 

Stock: Existencia de seguridad de un determinado articulo con 
el objeto de tenerlo a disposición en el momento que sea 
requerido. 
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Tarea: Fral'rión de trabajo u operación específica que se debe 
efectuar para la realización de una acción concreta dentro de un 
proceso gradual, a través de la cual se obtiene un resultado 
parcial. 

Teoría de la Adn1inistraciún: la teoría de la organizat.·1011 
reconoce que en las ~randcs corporaciones el proceso de toma 
de decisiones suele estar dcsl'cnt ralizado y que éstas no 
dependen sólo del objetivo de maximización de hcnefkios o 
ganancias, sino también de su estructura organizativa. 
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