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Introducción VII 

INTRODUCCIÓN 

Para las empresa.S hoy en día es de vital importancia contar con sistemas 

administrativos adecuados que permitan establecer un mayor control sobre los elementos que 

las conf"orrnan. 

En nuestra ciudad. existen empresas pequeñas . y_ medianas. que se encuentran 

clasificadas dentro .del sector servicios. que aún ño cuentá.n- cÓn uri Departainento de Recursos 

Hurnanos que realice este tipO_ de· sistemas para facilitar· Ja labor del elemento clave de 

cualquier organización. 

El elemento humano es el cimiento de toda -~mpresa y·su actuar es fi:1nd~mc;:ntal en el 

desarrollo y evolución de la misma.. es y continuar~ siendo el.-acti~o· m~ ~alio-so y por tal 

n1otivo debemos poner énfasis en su·_ ~ratami~nto ; prof"esion~l.i~-C:i~·~ ----~~~,-~_-ob-t~n~r los 

resultados que deseemos y contribuir a su crecimiento personal a tra~éS-_'de pi-~gramas de 

capacitación adecuados .. motivación. remuneración justa.. trato humano. entre otros .. que-van a 
.-_ :··-;.-_ : -

propiciar condiciones de trabajo armónicas y que dicho tratamie~to se verá r'ef'.J.eja~o en 

aspectos positivos para la organización. 

En este trabajo de investigación se abordará~ te~as que nos van a proporcionar las 

bases necesarias para poder e1nitir un juicio objetivo sobre la administración de una empresa y 

la hnportancia que tiene un departamento de Recursos Humanos como parte de ésta. 



Introducción VIII 

Dicho trabajo está dividido en cuatro capítulos. el prhner capitulo abarca ten1as 

generales de la administración como conceptos de admi11istració11. h11porta11cia. co11cepto de 

c111prc.•;a. su clasiftcacióu y ele111e111os c1si co1110 k1 ... ·.f'u11cio11es geuerc1'e ... · de 1111 depar1a11u!11to de 

rec..·ur ... ·o ... · h1111u.1110 ... · en 1111a <J1:t.!alli=ctció11: el ... ·f!~1111do capítulo nos habla de la 111ercadotcc11ia • ... 7, 

dt.~fi11ició11. a11/ecf!dc111e ... · en 1111cs1ro pais • ...-u i111por1C111cia y of?it!til'o. qué e .... 1111 11wrcado 111eta y 

cuáles ...-011 lo.\· e/e111e11to ... · que dchcmo ... · con .. ·iderar para diciuJ nu!rcado a ... ·i co1110 ... ·i...-1en1a ... · de 

h{/<Jr111ctciá11; el tercer cc1pi111/o se enfoca a la iln•e.\'ligacid11 de 1111.!rcado ... ·• elemento 

fundamental para poder llevar a cabo esta investigación: el c11ar10 cctpilulo se enfbca en la 

... i111uc.:iá11 de lct ciudad de (fr11apa11, Mich. a través de unajusfificación. (tUndamentada en que 

la econo1nía en l\.1éxico. y principalmente en la ciudad de Uruapan. Michoacán. está basada en 

las niicro. pequeñas y n1edianas empresas y no todas cuentan con un depanamento de 

Recursos Humanos. dado que su magnitud no Jo permite. apareciendo así la posibilidad de 

crear un Despacho de Asesoría en Recursos Humanos como alternativa para lograr un 

desarrollo profesional en el tratamiento del Recurso Humano. pues generalmente este tipo de 

empresas cuentan con un depanmncnto de Contabilidad o Administrativo que trata de llevar a 

cabo las !"unciones de Recursos Humanos y no se enfocan directamente a las necesidades de 

los empleados). 1111a hipótesis y objeliro de i11vesti¡.:ació11. (la hipótesis a comprobar en esta 

investigación es; ~·Las ernpresas pequeñas y nledianas del sector servicios de la ciudad de 

Uruapan. Michoacán consideran 'factible la creación de un despacho de asesoría administrativa 

especialista en Recursos Hurnanos~'). el objetivo de la investigación es detem1inar la viabilidad 

de crear un despacho de asesoría administrativa especialista en Recursos Humanos a través de 

Ja aplicación de una investigación de rnercados en las e1npresas pequeñas y medianas del 

sector servicios. de Uruapan. l\1ichoacán. inscritas en el Seguro Social). 



lnb'oducción IX 

También abarca la·111etodolÓgia. delin1ilación del tenia. delertninación de la muestra~ 

dise1io del i11stn1n1e11ro 'c!e:._i11vesti¡:aci~11 e i11~erpretació11 de la iliformación y finalmente se 

presenta Ja co11c/11 ... ·ió1~ de di~ha in_v~~tigación. en_ donde se comprobará o rechazará la 

hipótesis planteada. 

TESIS CON 
F .hLLJ:. D~ ORIGEN 
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CAPÍTULO I 

GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACIÓN 

La administración ,Juega un papel muy importante en todas las actividades 

desarrolladas por el ho1nbre mediante ia éoor~i~ación de Jos elementos humanos. financieros y 

técnicos para lograr Ja máxima eficiencia dentro de un organismo social. 

En el presente capitulo se abordará. primeramente. el concepto de administración y su 

imponancia. para de ahí delimitar lo que es empresa. sus c::lasificaciones. los recursos que la 

integran y finalmente las íunCiOneS-g~neiclles ·de u·n depanamento de recursos humanos en una 

organi?..ación. 

1 .. 1 Concepto de-AdnlitlistrncÚ;-n 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Existen diversas, definici~nes .de 10 'que es.·Administración. a continuación se enuncian las 

que a mi parecer I~ :dC:fin~n de manera más clara y sencilla: 

E. F. L. BrCtch: Es .1:1º ,pi-oCesO soci~l :que ·neva consigo la responsabilidad de planear y 

regular en forma eficie~te las. operaciones de una empres~ para lograr un propósito dado. 

J.D .. Mooncy: Es el aneo técnica de dirigir e inspirar a los demás~ con base en un profundo y 

claro conocilniento de la naturaleza humana. 
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G.r. Tcrry: Consiste en lograr un objetivo predeterminado. mediante el esfuer-zo ajeno. 

llcnry Fayol: Administrar es prever. organizar. mandar. coordinar y controlar. 

Reyes Poncc: Es un conjunto sistemático de reglas para lograr Ja máxima eficiencia en las 

fonnas de estructurar y rnanejar un organis1no social (REYES. t 995: 16-26). 

Sintetizando los conccPtos anteriores. se puede definir a la administración como la técnica 

que busca lograr resultados de rnáxima eficiencia en Ja coordinación de los elementos que 

intcgrdn una empresa. ~d111ini.stración es ~tacer a través de Jos demás. 

1.2 hnport:tncia d~ In Adrniuistrnción 

La Admin~strai::ió:' es-impo~an~e-por_los siguientes hechos: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

a) La adffiinistración se da d'?nde quiera que hay un organismo social. aunque lógican1ente 

sea m~~ ne~e~~rio -~uanto-mayor y más complejo sea éste. 

b) El éxito de un organismo social depende. directa e inmediatamente. de su buena 

adtninistración. y solo a través de ésta. de los elementos materiales. humanos. etc .• con que 

ese organismo cue~t~-

e) Para las grandes empresas. la adminisiración técnica y científica .. es indiscutible y 

obvian1ente. esencial. ya que. por s~ magnitud y complejidad 'Sim'plCmCnte no podrian 

actuar sino fuera a base de. una adtninistración sumamenté téc~i-éa. En- ellas es. quiz8. 
. ~ 

donde Ja función administratiya pueda aislarse me]or d~-Í~-d~~Íls. 
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d) Para las empresas pequeñas y medianas. también. quizá su única posibilidad de competir 

con otras. ~s ~I mejoramiento de su administración. o sea. obtener una mejor coordinación 

de ~us eleme~t~s: maqui;..aria._ rTierca:do. calificación de mano de obra. etc .• en los que. 

indiscutiblemente. son superadas por suS grandes competidoras. 

e) La elevación de ia productividad. preocupación quizá,. Ja de mayor importancia 

actualmente en el can1po económico .social. depende. por lo dicho. de la adecuada 

ad111inistración de las empresas. ya que si cada célula de esa vida económica social es 

eficiente y productiva. la sociedad misma. formada por ellas. tendrá que serlo. 

1) En especial para Jos paises que están dcsarrollñndose. quizá uno de los requisitos 

substanciales es mejorar la calidad de su administración. porque. para crear la 

capitalización. desarrollar la calificación de sus empleados y trabajadores. etc .• bases 

esenciales de su desarrollo. es indispensable Ja más eficiente técnica de coordinación de 

todos los elementos. la que viene a ser .. por ello. co1no el punto de partida de ese 

desarrollo.(lbid.: 28-29) 

1.3 La E1npresa 

1.3.1 Concepto 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Dado a que el objetivo del presente proyecto es la determinación de la viabilidad de 

crear un despachó de asesoria en recursos humanos en las empresas micro. pequeñas y 

medianas ~~presas. es r~ei::esari'?_ d~ter:f!1~nar _s~ ~on~~p_to.c_el cu;il se menciona a continuación: 
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La empresa es la célula del sistema económico capitalista.. es la unidad básica de 

producción. representa un tipo de organización económica que se dedica a cualquiera de las 

actividades económicas fundamentales en alguna de las ramas productivas de los sectores 

productivos. (MENDEZ.1989: 272) 

En 1ni opiniórl. una empresa es una- organización. un sistema social formado por individuos 

y 111edios que a su vez constituyen subsistemas que se interrelacionan entre si cuya función es 

desarrollar actividades orientadas a satisfacer necesidades humanas interactuando con otros 

sistc111as y con el medio ambiente donde se desarrolla. 

1 • ..S Clnsificnción de lns ErnprcsaS y sus clcrncntos 

Existen diferentes clasificaciones de empresas. para efectos de esta tesis nos entbcarernos 

en los siguientes: 

1 .. 4.1 Clasificación 

Por su actividad o giro 

Por la magnitud de la empresa 

Por su constitución patrimonial 

Por su función econó111ica 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



CAPÍTULO 1 Generalidades de Ja Administración 15 

1.4.1.1 Por su actividad o giro 

1. I1u/ustri,1.les: Aquellas cuya actividad básica es Ja producción de bienes 

mediante la transfbrmación y/o extracción de materias primas. 

A su vez se sUbclasifican en: 

a) Extractivas: Que se dedican a la extracción y explotación de los 

recursos naturales. 

b) Manufactureras: Las que se dedican a adquirir materia prima 

para someterla a un proceso de transformación y obtener un 

producto con características naturales diferentes a las originales. 

e) Agropecuarias: Aquellas cuya función básica es Ja explotación 

de la agricultura~ ganadería .. pesca y silvicultura. 

2. Co111erciale.."i: Son aquellas que se dedican a adquirir bienes y productos. 

con el objeto de venderlos posteriormente en el mismo estado fisico en 

que fueron adquiridos. aumentándoles al precio un margen de utilidad. 

Este tipo de empresas son intermediarias entre el productor v 

consumidor. se clasifican en: TESIS CON 
FALL/' DE Oi\IGEN 

a) Mayori_sta_~: Son las que realizan ventas a gran escala a otras 

empresas minoristas. por ejemplo. una abarrotera. 
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b) Minoristas: Son las que distribuyen el producto a1 mercado final 

de consumo .. vendiendo al menudeo o en pequeñas cantidades 

direCtamente al consumidor .. un ejemplo claro son las tiendas de 

abarrotes .. f'armacias .. sup.ermercados .. etc. 

,.· . ,--

3. /)e .~en•icios: ~stas emPrC~~, se: ~a~cterizan por el ·esfuerzo del hombre .. 

brinda un _se.Vi.~iO-.~~~.-.!~;:·.may~~:·~áne _d«?._.una_ colectividad en una 

región .. sin que el producto· objeto.del servicio tenga naturaleza corpórea. 
:;-<, ; ;_-._·.· >· · .. 

Dichas e1npre~as ~~ P~ect~n-~ubclasificar en : 

a) ·Sin · Có'ncc..¡ión~ Estas ·son.· 13.s qÚe no requieren más que en 

alguno~ _casos-.-. 11ce~~ia,,_ <:f~~ f'uncionamiento _por ·pane_ de las 

autOridadC~ .. -~o~O- p~r ~jem,ilo escuelas,, universidades,, hoteles,, 

cte. 

b) Concesionados por el Estado: Su índole es de carácter 

financiero ... como las compañías de seguros,, las afianzadoras .. 

casa de bolsa,, ele. 

e) Concesionadas-_ no Financieras: Son las autorizadas por el 

estado y cuyos Servicios no son de carácter financiero,, ejemplos 

de éstas son las empresas de transpone para el suministro de gas,, 

gasolina,, agua, luz,, etc. 
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Para ef"ectos de este estudio .. el despacho de asesoña que se pretende establecer .. es pane de 

esta división (Servicios). 

Así como se ha analizado la empresa por su actividad o giro se tiene que determinar Ja 

n1agnitud de la misma para conocer su capacidad de trabajo. (ADMINISTRACIÓN VIII .. 

2001) 

1.4. l.2 Por la magnitud de la En1presa 

Existen varios criterios que dependen de la persona o institución que realice 

el estudio para evaluar y clasificar a Ja empresa de acuerdo a su tamaño o 

magnitud. siendo los más usuales: 

a) Por su capital invertido 

b) Por el personal empleado 

e) Por la potencia o capacidad instalada 

En México. SECOFI y Nacional Financiera estratificaban a las empresas en 

:función del número de trabajadores y para 1996 las clasificó de la siguiente tonna: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



CAPITULO 1 Generalidades de la Administración 18 

Cuadro 1.4.1.2 Clasificación de las e01presas de acuerdo ni número de trabajadores 

TA MANO NO. DE TRABAJADORES 

Micro De 1 a IS 

Pequeña De J6a 100 

Mediana De 101 a 2SO 

Grande De 250 en adelante 

Fuente: SECOFI. 1996 

según N8cio-nal FinanciCra ·a partir del 29-·dc;; Enero· de 1999 hace su 

clasificación de acuerdo al número de trabajadores como a continuación se presenta: 

Cuadro J.4.1.2.l Clasificación de lns empresas de acuerdo al número de trabajadores 

ESTRATO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIO 

·-· Micro--··- De 1 a30 De 1 a S -----~-.;-20 -

Pequeña De31a100 De6 a 20 De 21 a SO 

Mediana De 101 a SOO De21aJOO De SI a 100 

Grande De 500 en adelante De J 00 en adelante De 1 00 en adelante 

Fuente: NACIONAL FINANCIERA, 1999 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Así mismo~ para determin8r sU situación constitucional se tiene que considerar 
. . . 

el origen del recúrso de su patrimon~o·~ poi to que es necesario detallar más a f"ondo la 
' _;o-.- -

clasificación de a cuerdO a su n3.tÜl-a1W patrimonial. 

1.4.1.3 Por su constiÍució1Í patrimoninr 

Este tipo de empresas va _de. acuerdo al o_ñgen de las aponaciones de capital 

y de quienes dirijan sus ~~th:'idad~s. Pudi·é~d~se clasificar en: 

. . . 

l. Plíhlicas: Son las que-·per:r~.necen .~1 e:sta:d~·:y -su- objetiVo es- satisfacer 
1-··· -'•'"• 

necesidades de-_ caráCt~r-:-.~~~i~I~ es~á~ ~- ~~~~~j¡uidas -~Por capital público 
. - -· . -. ' - ,_- .. __ ·, . '--~- --:···_ .-;, ·_.--,.:. ·: - . 

perteneciente a l~ -n~c~~~~. s~ or~an~za~ió~ .. -- dirección y demás servicios_ 

están a cargo de ¿~-p-1e.~ci6~:p_¿.~~¡¿~~ ~- ~~-:~~i~iden·· en: 

--. : -_, ... ·'- - ;'., .. 
a) Desconcc·.:.t·radas: -:Tie;¡C~' Ú-~-it~da~:- facultades de decisión que 

manej.an sJ-.a~~-~-Oom:í.~ ;~··;;;~s~pu~~~-~-: 

b) Desce-ntraliz1'd3.s·:-" En·. ,c:~llis,. se· -·desarrollan actividades que 

competen_ al_ · .. eSt~do.. de __ interés general pero dotadas de 

personalidad .. p~trimonio y régimen jurídico propio. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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e) Estatales: Penenecen totalmente al estado mexicano~ no adoptan 

una f"orma externa de sociedad privada y tiene personalidad 

jurídica propia y se dedican a una actividad económica. 

2. Mixtas o paracstatales: En estas existen la copanicipación del estado y 

los particulares para prodUcir bienes y servicios. 

3.. Privadas: Aquellas constituidas por ~PitB.I · particular_ ~rganizadas y 

dirigidas por· sus propietéÍrios -y- c;;uya,. ~·áOalidad puede- ser lucrativa 

mercantil 'y no lucraii~as~.-(Ad~~¡~·isrra~iÓn .VII~ 2601 ). 

1.4.1.4 Por: su función Econón1ica 

Las empresas cumplen funciones definidas dentro del desarrollo general del 

país en diferentes áreas por lo cual se hiin p'ad-ido clasificar en tres grandes grnpos 

que son: 

1. Prin1arias: Aquellas que se dedican a actividades constructivas o ex.tractivas. 

mineras. agropecuarias. etc. 

2. Secundarias: Son las que se dedican a la transformación de las materias 

primas. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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3. De servicios: Empresas dedicadas a una actividad puramente de servicios. 

transpori~ seguros. hoteles. agencias. etc .• así como el despacho de asesoría en 

reCursos h~~~~,~s qUe se pretende crear. 

1.4 .. 2 Elementos de Ja en1presa 

~ Factor Hun1ano: 

Es la parte activa de una empresa y se encuentra representada por los obreros y 

empleados. ya sean calificados o no calificados. supervisores. técnicos. altos 

ejecutivos y directores. Los obreros son aquellos cuyo trabajo es principalmente 

manual: el empleado es de categoría más intelectual y de servicio. realiza trabajo de 

oficina. y serán calificados o no calificados. dependiendo de los requerimientos de su 

puesto según las habilidades o conocimientos necesarios para desempeñar el mismo~ 

los supervisores tienen la función de vigilar el cumplimiento exacto de los planes y 

objetivos fijados. 

v;.L.. l\'latcrialcs: 

'TRSlS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Son bienes tangibles que se procesan y combinan para producir el servicio o 

proceso final. Se refiere a los edificios. las instalaciones. Ja maquinaria .. los equipos .. 

instrumentos o herramientas, las materias primas .. materias auxiliares (no íorman parte 

del producto pero si son necesarias para su elaboración), los productos tenninados .. el 

dinero. 



CAPÍTULO 1 Generalidades de la Administnción 22 

'4- Sistemas: 

Es el cuerpo orgánico de procedimientos. métodos. etc .• son los bienes inmateriales 

de Ja empresa tales como: 

)> Sistemas de Producción:' Métodos .. patentes. sistemas de ventas. 

)> Sistemas de. Organizació1_1_ )" Administración: el cómo debe estar organizada Ja 

empresa., delin:iitación _de !1-1nci0n~S .. niveJeS- jerárq~icos. grado ·de centralización-

descentralización. (REYES. 1995:72-74) 
< ·>' . -. - ; . ' --- .: --~ . -~-- _.:;·--~- - --

- ~ . . . .. ' . . . 

t.5 Funcion~s ~~.-~erales. -d~-Un::-~-.~-~~~n-~~ri¡~-~~¡:~~-~c_U--i~~S Hu~i-flti--~~ 

Como es de nuestro conocimiento •. la a~'~inisi~~ió~---"'~e'<·,:~~ursos ~Urnanos es el área 

de la administración- rela~ionada co~ t~dos l:s :'-~~~::~~;:?~~i-:-~~~;~~~~a1,. - re~lutar. seleccionar. 

desarrollar,. asesorar y recompensar a los empleados; 8Ctua·r comá enlace con los sindicatos y 

1nanejar otros asuntos de bienestar: es la planeación." ~~gaÍliz~ci~n. dirección y control de la 

consecución. desarrollo. remuneración. integración y mantenimiento de las personas con el fin 

de contribuir a Ja e1npresa. 

Así pues. Jos objetivos de que una empresa cuente con un departamento especifico de 

Recursos Hu1nanos o Personal. como suele tlarnársele. son los siguientes: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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./ Regular de manera justa y técnica las dif"erentes fases de las Relaciones Laborales de 

una Organización . 

./ Lograr que el personal al Servicio del Organismo Social trabaje para lograr los 

Objetivos Organizaciones . 

./ Proporcionar a la Organización una fuerza Laboral eficiente para Ja satisfacción de sus 

planes y objetivos . 

./ Elevar la Productividad del personal para, promove~ la eficiencia y eficacia de la 

dirección . 

./ Coordinar el esfuerzo de los grupos de trabajo para proporciori8.r unid8d de acción en 

la consecución de objetivos comunes . 

./ Satisfacer requisitos 111inimos de bienestar de los trabaj3dore.S para cre8r condiciones 

satisf"actorias de trabajo . 

./ Alcanzar su mils alto nivel Ja realización tanto del trabajador cóm~ el patrón . 

./ Resolver eficazmente los problemas~ antes~ durante y d'?spués de la relación laboral. 

Se consideran como funciones generales de un Depanamento d~ Recursos Humanos: 

Selección de Personal 

Adiestramiento 

Simplificaciói1 de Operaciones 

Movilidad de Personal 

Calificación de n1éritos 

Sugerencias 

Ascensos 

TESIS CON 
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Valuación de Puestos 

Higiene y Seguridad Industrial 

Sistema de QUejas 

Disciplina 

Servicio a Personal 

Ge:nenlidades de la Administración 24 

Cabe mencionar que además de las funciones anteriormente citadas. es necesario contar 

con una adecuada Planeación de Recursos Humanos. la cual es una técnica para detenninar en 

forma sistemática ta provisión y demanda, de eÍnpleados que tendrá una organización. Las 

ventajas de está técnica son: 

V"' Mejorar la utilización de los R.H. (la Persona en el lugar correcto) 

../" Permitir Ja coincidencia de esfUerzos del departamento de personal con los objetivos 

globales de la Organización. (Buscar suplir puestos con personas que cubran el mismo 

perfil.) 

../" Economizar las contrataciones. (Cuando mucha rotación. hay pérdidas) 

./ Expandir la base de datos del personal. para apoyar otros ~ambios. (Para conocer al 

empicado) 

./ Coadyuvar a Ja coordinación dC varios pr':lgr~a_s como la obtención de mejores 

niveles de productividad ·mediante Ja aportación dC personal n1ás capacitado. (Evaluar 

al personal y darle seguimiento a cada emj)Jeado para ver su desarrollo en la empresa.) 

(\V\V\.V.unamosapuntes.con1) 

TESIS CON 
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Hemos revisado hasta el momento los aspectos generales de la administración. como su 

concepto e Ílnponancia.. para poder llegar a nuestra finalidad: la empresa, de la cual 

analizamos concepto y clasificaciones actuales. así como las funciones generales de un 

Departamento de Recursos Hun1anos. para conocer los posibles espacios en los que se pudiera 

llevar a cabo una asesoría corno la que se pretende ofrecer a la comunidad empresarial de 

nuestra ciudad 

TESIS CON 
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CAPÍTULO 11: 

MERCADOTECNIA 

La mercadotecnia es- una parte integral de nuestras vidas. La mayoría de nuestro tiempo 

está relacionado con el esfuerzo de vender algo. ya sean productos o ideas. En nuestras casas. 

la escuela. el trabajo .. constantemente estamos en contacto directo con Ja mercadotecnia. 

En este capítulo se abarcarán los antecedentes en México de Ja mercadotecnia .. tos 

conceptos de mercadotecnia. su importancia y objeto de estudio. Jos mercados meta. las 

llarnadas 4 µ·s (precio. producto. plaza. promoción) y el S.l.M (Sistema de Inf"ormación de la 

Mercadotecnia). temas que nos van a ayudar a generar un criterio más amplio para llevar a 

cabo Ja investigación de 1ncrcado y detern1inar las necesidades de Ja población en relación con 

el servicio que se quiere ofrecer. 

2~1 Antecedentes de In Mercadotecnia en México 

Empresa y mercadotecnia son ténninos muy ligados .. Ja finalidad de una empresa es 

satisíacer las necesidades del público consumidor y la mercadotecnia es la que se va a 

encargar de lograr dicho cometido. Los inicios de la mercadotecnia en nuestro país tiene 

mucho que ver con la evolución de las empresas en él. dicha evolución .. básicamente. se da en 

seis etapas. mencionando las más significativas: 

r---TESIS CON 
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Esta etapa se da cuando el capital está restringido a objetos y mercancías; estamos 

hablando de la época primitiva en donde Ja persona que tenía bienes era la que realizaba 

transacciones a través del tn.ieque. que de hecho. era desequilibrado. ya que había 

intercambios como un saco de arroz por un venado y el cual no era en Ja misma proporción. 

En esta etapa comienzan a establecerse patrones de valor con mercancías u objetos tomando 

como cRracteristicas la durabilidad. divisibilidad y universalidad. dando pie a la aparición 

posterior de los n1etales y con ello el dinero y al establcci1niento del mercado en sitios 

preestablecidos. (ADMINISTRACIÓN VIII. 2001) 

Según la autora Laura Fischer. en su libro titulado Mercadotecnia.. los antecedentes de 

la n1isma datan desde antes de la llegada de los españoles a México. cuándo aún existian Jos 

pueblos chichimecas .. zapotecas .. mixtecos. huastecos. totonacas. oln1ecas. toltecas .. n1ayas. 

teotihuacanos y aztecas .. entre otros. siendo con estos últimos donde aparecieron los poc/ueca.\' 

o con1erciantes y hace mención que existían puntos específicos llamados 1ia11tiztli. que 

significa 1nercado .. en los cuales ofrecían diferentes mercancías que intercambiaban a través 

del trueque. ( 1988:2-5) 

Otro punto de vista es aquél en el que se menciona que la evolución del marketing se 

remota en los tiempos de Ja Colonia. cuando los primeros colonizadores practicaban el trueque 

entre ellos y con Jos indios. Algunos se convinieron· en detallistas. mayoristas y vendedores 

a1nbulantes. Pero el comercio a gran escala empezó -a tomar forma durante la Revolución 

Industrial a fines de la década de 1800. Desde entonces la· mercadotecnia ha pasado por tres 

etapas sucesivas de ~esarrollo q~e a con~in~_a!?i_ón_s~ ~_e_nd<:>nan: 

/ TESIS CON / 
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ar Etapa de orientación a la producción: 

Casi siempre los fabricantes buscaban ante todo aumentar la producción. pues 

suponían que los usuarios buscarían y comprarían bienes de calidad y de precio 

accesible. La función del departamento de ventas consistía únicamente en vender la 

producción de Ja compaília a un precio fijado por los gerentes de producción y los 

directores de finanzas. 

ar Etapa de orientación a lns ventas: 

En esta etapa el problema principal ya no consistía en producir o crecer lo 

suficiente. sino en cómo vender la Producción: Esta etapa se caracterizó por un amplio 

recurso a la actividad promociona( con el fin de v·ender los productos que la empresa 

quería fabricar_ 

Etapa de orientación al marketing: 

TESIS CON 
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A finales de _Ja segunda guerra mundial se acumuló una enorme demanda de 

bienes de coÍ1suino-.. d~l>id~ a -~~:~seas~ del periodo bélico. No obstante., el auge de 

gasto de la poblaciÓ~-~-diSl~i~u~Ó-·a· medida que se equilibraban la ofena y la demanda. 
: - . -- ; . . ~- " 

así muchas empres~s~se-.:~i·~~On cuenta de que su capacidad de producción era excesiva. 

En esta etapa idCntifi-~'an to' que quiere la gente y dirigen todas las actividades 

corporativas a atenderlas con la mayor eficiencia posible. (ADMINISTRACIÓN VIII., 

2001). 



CAPITULO 11 Hercadoteaiia 30 

Como podemos observar. desde esos tiempos. nuestros antecesores tenían sistemas de 

distribución de ntercancias y transacciones muy similares a las de hoy día (tianguis. mercados. 

centros comerciales) y eso nos hace afirmar que Ja mercadotecnia ha estado siempre en 

relación con nuestras actividades y se ha venido peñeccionando con la evolución que ha 

tenido hasta nuestros días. apoyándose en gran parte de Ja tecnología. 

2.2 Concepto 

Según la American Marketing Association. mercadotecnia es la realización de 

actividades mercantiles que dirigen el flujo de mercancías y servicios del productor al 

consumidor o usuario. 

Louis E. Boone y David L. Kurtz. Ja definen cotno el desarrollo de una eficiente 

distribución de mercancias y servicios a determinados sectores del público consumidor. 

Phillip Kotler propone una definición que tiene sus orígenes en la lógica de la 

naturaleza y conducta hu111ana. Su definición es la siguiente: Mercadotecnia es aquella 

actividad humana dirigida a satisfacer necesidades. carencias y deseos a través de procesos de 

intercambio. (FISCHER. 1986:6-7) 'T'ESlS CON 
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Para mí. Ja mercadotecnia no es mas que una actividad administrativa enca111inada a 

satisfacer las necesidades y deseos de las personas a través de intercambios (producto/servicio-

dinero). haciendo uso de Ja investigación para est~bl~cer el por qué las personas tienen dichas 

necesidades. 



CAPÍTULO 11 Heradotecnia 31 

2.3 Importancia y objetivo 

La imponancia de la mercadotecnia radica principalmente en la facilidad que ésta 

proporciona para colocar productos en el mercado y promover su venta. basándose en estudios 

previos que determinan su continuidad o preferencia en ta cultura del consumidor .. así como en 

a1..1uellos aspectos tales como publicidad. ventas. promoción. distribución. etc .• los cuales al 

interrelacionarse se convienen en mercadotecnia. 

Otro aspecto que determina la importancia de Ja mercadotecnia es la evolución 

constante que ésta tiene y que se va metiendo en terrenos que dificilmente pensábamos que 

podría abarcar. como Jo es el plano social .. específicamente con el gobierno. de ahí que surjan 

distintas clasificaciones de ésta: 

)> Mercadotecnia Comercial o Lucrativa 

)> f\.1ercadotccnia Social 

> Mercadotecnia Política 

La 1nercadotecnia comercial o lucrativa es aquélla que vende artículos y/o servicios 

con Ja finalidad de obtener utilidades meramente económicas y donde la satisfacción del 

cliente es un medio para· lucrar .. si no se logra la satisf'acción del cliente no se obtendrán 

utilidades. Al implantar este proyecto de tesis .. se tendrá que hacer uso de este tipo de 

rnercadotecnia. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



CAPITULO 11 Hercadotemia 32 

La mercadotecnia social. es el diseño. implantación y control de programas que buscan 

incrementar la aceptabilidad de una idea social utilizando conceptos de segmenteción de 

mercados. investigación de, consumidores. comunicación. 'facilidad. incentivos y cambiar la 

idea de utilidad de la satisfacción del ,Srupo 3.fectado. Este tipo de mercadotecnia se utiliza 

para satisfacer las necesidades ·reales de la población. 

La 1nercadotecnia política permite ·promover a los diferentes partidos políticos y sus 

candidatos. promoviendo ló que el pueblo espera de ellos. (Ibíd.: 11-16) 

El objetivo de Ja mercadotecnia- eS buscar la satisfacción de las necesidades de los 

consumidores mediante un grupo de actividades coOrdinadas que. al mismo tie1n¡)o permita a 

la organización alcan7..ar sus metas. La satisfacción de los clientes es lo má~' i0:.p6-nante de la 
-' . ·-,,:--· .. · ·, ___ ._. 

mercadotecnia. para lograrlo .. la empresa debe investigar cuales_son las ne~~S~dit.des de.-clÍente 

para poder crear productos realmente satisfactorios. Además de hace~ -qu~ · ~stos productos 

lleguen a los consumidores. la empresa debe continuar adaptando y modificando los productos 

con el fin de mantener actualizando los mismos .. de acuerdo con los ca1nbios en los deseos y 

preferencias del consumidor. (lbid.:7) 

Para lograr lo anteriormente dicho,. es necesario realizar una adecuada segmentación de 

mercado y determinar los mercados meta de nuestro servicio a ofrecer. 

/ TESIS CON l 
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2.4 l\1 creados l\'1 eta 

Dentro de· la planeación del marketing se encuentra una etapa deno1ninada selección 

del mercado meta. Primeran1ente dcbe1nos definir Jo que entendemos por mercado. Un 

rnc_rcado se com¡)one de. personas u organizaciones que tengan necesidades por satisfacer~ 

dinero para gastar y la disposición de gastarlo. (STANTON .. 2000: 64-66) 

Lo anteriOr Se .deriva del hecho que existen diferentes segmentos de mercado los cuales 

tienen necesidadeS' distintas~ eS decir;· uri segmento requeñrá de cierto tipo de producto para 

satisfacer s~· n~c~:i.d~d-b~~ándOse tal~vez ·~n eÍ·~·reci-0 y o~i-o segmento se enfocara a la marca o 
. ' - .-· -,-. . . . :-·.'. -· 

la calidad del ~r~-dUCio o-~en:'icio.-·~¡~ i~P~.ftá~- ~i=p~~~-¡Q·-d.el ~.:n~sO_~o~ 

-. •. ' -- = - =' ~ - - , ·-:.-:··>-,:.: . . ·._.; -' . ·-. - . -
Un merc8do mét3 es entonces un' g..Upo -de 'personas_u-orgáitiz8.ciOtleS a las cuales una 

' .. - ·-·' .. _ " . 

empresa dirige su programa de mercad~t~~ni~ -~a_ra Of~e~.~r _su.~ prO:d~ctos y/o servicios. 

Para poder identificar a nuestro ~ercado meta.,· ·es necesario llevar a cabo una 

segmentación de n1ercado. la cual consiste en dividir el 1nercado total de un bien o servicio en 

varios grupos más pequeños e internamente homogéneos .. es decir. qu'? exista semejanza entre 

dichos grupos. {lbid.: 172-175) 

La segmentación del mercado.. dentro de sus múltiples beneficios.. va a ser 

determinante del éxito que una empresa pueda tener .. ya que se van a identificar las 

necesidades del cliente dentro de sub mercados y posteriormente decidirá,. si resulta o no 

práctico. diseñar una mezcla de marketing para satisfacerlas. 
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Para llevar a cabo una segmentación de. mercados podemos basarnos en la experiencia 

(intuitivamente) .como productores. empresarios. prof"esionistas. etc .• o bien. seguir una serie 

de pasos para realizar una segmentación de manera organizada: 

l. tdcntificnr la corriente y potencial deseados que existen en un ntercado 

En este punto vamos a examinar el mercado para determinar las necesidades 

especificas satisf"echas por las ofertas actuales. las necesidades no satisfechas de 

manera adecuada por las of"ertas existentes y las necesidades futuras que tal vez aún no 

sea reconocidas. 

2. Identificar lns caractcrísticns que distinguen a los segntcntos 

La pregunta es ¿qué tienen en común los prospectos que comparten un requerimiento 

particular. lo cual los distingue de otros segmentos del mercado de diferentes 

necesidades? 

3. Determinar quien tiene cada necesidad 

TESIS CON 
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El último paso es estimar cuánta demanda o ventas potenciales representa. Este 

pronóstico determinará cuáles segmentos vale la pena seguir. 

El criterio de segmentación debe ser mensurable y los datos que lo describen deben ser 

obtenibles; tiene que ser accesible a través de las instituciones actuales de marketing 

(intermediarios. medios publicitarios. fuerza de venta de la compañia). con un costo 

mínimo y sin desperdiciar esfuerzos~ ~demás .. un segmento debe ser lo bastante grande 

para que resulte rentable. (!bid.: 172-175) 
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2.5 Producto., Precio., Plaza., Promoción 

Conocidas también como Mezcla de Mercadotecnia ó 4p'"s de la 1nercadotccnia y es la 

relación con otras arcas de la empresa en runción al producto. precio .. pi~ promoción. donde 

hay que tomar en cuen~a las atnenazas y oponunidades. 

Producto: Se crea para cubrir un deseo .. es tangible. Debe tomarse en cuenta: 

> Nivel de calidad del producto. 

~ Número de características opcionales (calidad. con1odidad) 

)> Nombre de la marca. 

»- Diseño del envase. 

)> Desarrollos de servicios correlativos (garantía) 

1 •• TESIS CON 
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..,.. Precio: Es el costo monetario del producto. Es necesario: 

)> Establecer listas de precios de Jos productos. 

)> Programas de descuento por volumen (mayoristas o minoristas) 

)> Políticas de venta (fonnas de pago: efectivo. cheque. etc.) 

<:.r- Plnzn: Lugar donde se vende el producto. Aquí intervienen: 

)> Tipo de canales (medios de comunicación: r3di~>Lv .• lntCrnet. Cte.) 
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> Numero de distribuidores por territorio (secciones de territorio). 

> Mayoristas. específicos. intermediarios. 

> Políticas y métodos de transpone. 

> Ubicación de bodegas y tiendas. 

Prontoción: Dar a conocer las ventajas del producto. Puede ser a través de: 

> Propuestas de publicidad (eslogan. video) 

)'- Medios de publicidad (t.v. cte.) 

> Recluta1niento (tratamiento de personal) 

> Acuerdos de promoción en ventas (Ej.: pepsi y sabritas) 

('\vv.f\V.lafacu.com) 

2 .. 6 El Sistcnut de Información de Mercadotecnia (S.1.1\.1 .. ) 

El cambio reciente mas significativo en el medio de los negocios es el reconocilniento 

de que la recopilación de información es crucial. 

La función primaria de la mercadotecnia es evaluar las oportunidades de satisfacción 

de deseos. los recursos que pueden llenarlos. el conocimiento derivado de la información es de 

extrc111a i1nponancia para estas actividades. 

TESIS CON 
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Hoy día. la necesidad de i':'fbrmación ·que pad~cc la administración eficaz es mayor que 

nunca. La información es el fundameryto y la.fu.ente principal para la resolución de problen1as 

y la toma de decisiones.~ue e~~ to que se enfrenta~· los ejecutivos cada di~ es necesario 

considerar dos conceptos relacionados: la comunicación y los datos. 

La transferencia de inforn1ación genera algún tipo de reacción por pan.e del receptor. 

La información afecta la conducta. La conducta del receptor puede ser observable (canto por 

ejemplo. movilniento o habla) o no observable (como por ejemplo. el recaí-dar la información 

o cambiar-de actitud a causa de ella). 

Los datos son información potencial~ cuandO se les atribuye un significado. se 

convienen en intbrmación 

La iníorn1ación propimncnte dicha se con1bina de diferentes 1naneras para proveer 

incluso una inforn1ación 111ás depurada. 

Por tanto. el Siste1na de Información de Mercadotecnia (SlM). es un conjunto de 

procedimientos y n1étodos para la recopilación planeada y regular. el amilisis y la 

representación planeada. ordenada y continua de iníormación pen.inente para la toma de 

decisiones de 1nercadotecnia. ('\""'~.miexan1cn con1) 

Dentro del Sistema de Información de Mercadotecnia (SlM). encontramos cuatro 

subsistemas que nos van a ayudar para la recopilación de información y sobre todo para la 

to1na de decisiones adecuadas para la empresa: 
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l. Subsistema Interno de lnforn1ación: 

La mayoría de los gerentes de mercadotecnia utilizan informes internos en fo.-ma 

regular. sobre todo para sus decisiones diarias en cuanto a planeación. aplicación y 

control. La infbrmación se obtiene de fuentes de la empresa para evaluar el desempeño 

de la mercadotecnia y para detectar problemas y oportunidades en esta área. 

El departamento de contabilidad lleva registros financieros. ventas. pedidos. costos y 

flujos financieros. Producción informa sobre el calendario de producción. embarque e 

inventarios. Ventas informa sobre las reacciones de revendedores y actividades de la 

competencia. Los administradores pueden reunir la información reunida y con otras 

íuentes detectar problemas y oportunidades. 

Para determinar que información se necesit~ es necesario preguntarse: 

1. ¿Qué tipo de decisiones suele to1nar? 

2. ¿Qué tipo de información necesita para tomar decisiones? 

3. ¿Qué tipo de información útil recibe por lo regular? 

4. ¿Qué tipo de información le gustaría recibir? 

5. ¿Qué tipo de información querría recibir a diario. al mes~ al año? 

6. ¿Qué tipo de inlormación recibe que no necesita? 

7. ¿Sobre que te1nas le gustaría recibir información? 

8. ¿Qué bases de datos le servirían? 

TESIS CON 
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9. ¿Qué tipo de programas de análisis de información le gustaría tener? 
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10. ¿Cuáles' serán los cuatro cambios que mejorarían la utilidad de su actual sistema de 

información? 

El sistema de_ info~~aciórl. dé mc::rcad~tecnia debe reunir .. organizar. procesar e indexar 
-·-. ;:·:' :.-_, ·' ,,.- .. 

este. circulo de infoi-itja:Ción~ de 'tal manera que los ·administradores la puedan encontrar 

con facilidad y re~ibir con rilpidez. 

2. Subsisten1a de inteligencia: 

Éste proporciona información cotidiana sobre las circunstancias del átnbito de 

mercadotecnia que le sirve a los adn1inistradores para fonnular y ajustar los planes de 

la 1nisma. 

Éste determina qué conocimientos se necesitan .. los reúne en el entorno y los entrega a 

los gerentes de mercadotecnia que los necesitan. 

Los servicios de inteligencia empresarial se pueden obtener de los n1is1nos 111iembros 

de la empresa. por lo cual es imponante concientizar a los miembros de la en1presa lo 

imponante que es que proporcionen inforn1ación. Se pueden obtener servicios externos 

de inteligencia empresarial por medio de agencias que se dedican a eso. 1nonitoreando 

la actuación de la empresa y proporcionando datos muy claros. entre las cuales 

encontramos: Nielsen .. Adtrack .. Donelly Den1ographics. Electronic '"\'ellow Pages. 

Compuserve. Dialog y Nexis. 
TESIS CON 
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Los servicios de inteligencia de mercadotecnia pueden servirle a la empresa .. pero 

también pueden estar en su· contra: Por consiguiente .. en ocasiones~ las empresas deben 
·' . - -. - ' ·- ,,:~- -:· ' . - ' 

tomar 1nedid~s p~ra pr<.=>t~ge_'rs~-c!:e.e:ompeti~Ores·que husmean. 

3. Subsistema analítico dC lnercadotccnia: 

Algun~s "cn1presaS cuenta~· con una oficina para reunir y difundir información secreta 

sobre el mercado: Su personal revisa publicaciones imponantes. resume noticias 

destacadas y envía boletines inf"ormativos a los gerentes de mercadotecnia. Además 

lleva un archivo de la infbrmación de inteligencia obtenida y ayuda a los 

administradores a evaluar Ja información nueva. Estos servicios mejoran 1nucho la 

calidad de la información que le llega a los gerentes de n1ercadotecnia. 

4. Subsisten1a de investigación de ntercados: 

La investigación de mercados es la función que vincula al consumidor. al cliente y al 

público con el mercadólogo por medio de información~ información que se usa para 

identificar y definir oportunidades y problemas de mercado. para generar. afinar y 

evaluar actos de mercadotecnia.. para vigilar la actuación de esta función y para 

perfeccionar la comprensión del proceso mercadotécnico. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

El proceso de investigación de mercados consta de cuatro pasos: 

./' Definir el problema y los objetivos de la investigación. 
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.../ Desarrollar el plan de investigación p'ara· recabar inf"ormación . 

.../ Aplicar el plan de investigación .. reducir y analizar los datos . 

./ Interpretar y presentar los resultados. (MERCADOTECNIA l. 1999). 

En este segundo capitulo se han abordado los antecedentes, concepto e imponancia de 

la mercadotecni~ así como su objetivo. mercados meta. la mezcla de mercadotecnia (4 p"s) y 

d sisten"ta de información de mercadotecnia (S.LM.) .. temas que nos van ayudar a tener un 

marco de referencia sobre la misma más amplio. ·además Cie tener una interpretación y 

aplicación sobre el tema. objeto de este estudio. adecuada. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPÍTULO 111: 

INVESTIGACIÓN DE MERCADOS 

La Investigación de- Merc3.do's,. como parte del S.l.M. (Sistema de Información de 

J\1ercadotecnia). juega un papel, fu~damental. Ya que la empresa requiere de información 
--·. . 

oportuna sobre la situación que. C".'isle en el .. merCado,. pues debemos recordar que está en 
·- . . 

constante relación con diferentes erltomos (medio ambiente,. politie;o,. eco.nómico,. proveedores .. 

clientes .. etc.) y por .to ta"nto re9uiere de" información· sobre ellos para poder tomar decisiones 

de forma anticipada. 

En este capitulo-se det3113n et·con-cCptO~--su objetivo e importancia,. así como el proceso 

que debe seguirse para' llevar. a Cabo una investigación de mercados,. temas que nos van a 

ayudar~ determinar si. ex.is_!'?_ o._no l~·p_osibilidad de establecer un despacho de asesoría de 

recursos humanos en la dUdad de.Uru~pan .. Mich. 

Según la-_autora _L3.Ura·.--Fischer .. en su libro ulntroducción a la Investigación de 

l\.1ercados"' .. dice que la investigación de m-ercados se enfbca concretamente a la obtención de 

información para un ·problema especifico utilizando fuentes internas y externas.. con10 

consumidores y competidores. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Por lo tanto. una investigación de mercados es un proceso sistemático para obtener 

información que sirve a la empresa en la tOma de decisiones. (FISCHER. 1996: 7-9) 

3.2 Objetivos e lnJ.¡1ortancia 

3.2 .. l Objetivos 

Se consideran tres los objetivos básicos en la investigación de mercados: 

1 .. Conocer al consumidor: Uno de los principales- objetivos de la mercadotecnia es 

el consumidor y el fin de esta actividad es la adaptación del plan de mercadotecnia 

a las necesidades. costumbres. deseos y motivaciones de aquel. 

2 .. Disminuir los riesgos: La tarea global y especifica del ,-estudio de fnercados 
- __ _ : ',' - _' -

consiste en ser el vinculo entre la sociedad y el me~~~':1~~-~~~-~~j'~~-~.~ ~!'al es dar la 

infonnación necesaria para la definición de- la meJ~-r~ _-p:c;_tit-~~~- .. ~(e.· ~~r-~_dotecnia 

posible. Aunque este fin no sea alcanzable por éOffip(etQJ.:tá:--~nv~stigación de . - . . 

mercados pretende predecir el futuro mediante un a~il.lisi-~ d·~··· pasad.;.·· 
- ' ---· 

:.· ,.:_-.< .. -:. -·,:·--

creación de ideas~ no sustituye a la imaginación; sin embargo proporciona a ésta 

una base real~ Ja controla. la dirige~ la· disciplina y trata de mantener el camino 

correcto. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El estudio de mercado es. una fuente de información~ significa recoger hechos e 

intenta deducir de el_~<:>S las_· consecuencias futuras probables a fin de valorar las 

ventajas e in<;:on~~ry.ie~~~~- d~ est~s ~Í~emativas de acción. (lbid: 10-11) 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La i~po.riai:-i~i-~ de!_ t~ i.n"'.'estigación de mercados radica en ser una fuente de 

informcición Vá_l_i~sa qU_e_ puede auxiliar a la dirección de mercadotecnia. así como a las 

demás.: áréas c:I~ la·:· empl-esa en la creación de las estrategias más eficaces que se 

relacionan con cada una de las variables antes mencionadas (producto. precio. pi~ 

pro~oción); _así mismo contribuye a decidir cómo deben ser combinadas las 

actividades en Ja mezcla óptima de la mercadotecnia. Así, permite tomar decisiones y 

crear ideas sobre bases reales .. controlando, dirigiendo y disciplinando acciones que 

habrán de seguirse y evaluar más adelante. De aqui se deduce que la investigación de 

mercados es para la mercadotecnia un instrumento básico de desarrollo ya que 

proporciona inf"ormación en la f'ase de pl~neación. sobre consumidores~ distribuidores, 

etc ... y facilita la definición de las políticas y planes a seguir. 

La investigación de mercados ayudara a· definir .el -merCado y a- determinar si 

éstos están cubriendo tas necesi~~4es-.·~~. ---é-~ns~hi-~do·r. -.. A~em~s, .·--contribuye a las 
. . 

principales !"unciones de. la merc8d~t.~cn~~~- es '_deéi_r, a la P1,a~e3ciÓ·~~ .la ejecución y el 

control. 

Como instrumento de planeación, f"a!=i_litél)~ __ in~onnación _objetiva sobre los 

consumidores actuales y potenciales.. sus_ nec,eSid~deS~~:.'dCseos, motivos, actitudes y 
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componamicnto~ al analizar el tamaño y ta estructura de mercados específicos_ Como 

instrumento de ejecución o ejecutivo., contribuye realizando pruebas antes del 

lanza111iento de productos. 

Como instrumeitto de control. para verificar en qué grado han sido alcanzados 

los objetivos en los planes. la investigación de mercados vuelve al final del periodo de 

mercadotecnia. (FISCHER. 1996: 11-13) 

3.3 Proceso de la Investigación de Mercados 

Como la base-de eSte trabajo es la investigación de mercados. es necesal-io guiarnos por 

una 1netodología para tener .éxito en· la obtención de info".mación y poder detenninar de una 

manera más-acenada y confiable la viabilidad o no del objeto de estudio de dicho trabajo. 

A continuación. p~e~~~t~. la_ n:ieto_dolOgí~. ,qu~. -a mi juicio. es la_ más adecuada para llevar a 

cabo una investigación de mercados cOmo la que se pretende realizar: 

1. Decisión de realizar una investigación de mercado. 

2. Definición del objetivo. 

3. Investigación preliminar. 

4. Formulación de hipótesis. 

5. Método de recolección de datos y diseño del cuestionario. 

6. Trabajo de campo. 

7. Tabulación. TESIS CON 
FA T T /.:; nv. gprr.i.~N 
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8. Interpretación y análisis. 

9. Conclusiones. 

10. Elaboración y presentación del inf'"orme. 

1) Decisión de realizar una investigación de mercado. 

Para poder realizar una inVestigación de mercados es necesario detectar una 

necesidad .. ya sea en un product~ .. -;en __ un servicio .. en._Jos gustos Y pí-eferencias del 

público consumidor .. entre otras .. ·~~~ d~te~~ar y prec.isar Ja: áreas de oponunidad de los 

1nis1nos. 

Se puede decir que ést.e punto ~ laju~tificac~ón de_ ~ea1izar Una investigación de 

1nercados y -una vez determinada ta necesidad a investigar se debe proceder a la 

determinación dC los objetivos .que nos permitirán obtener -la infbrmación necesaria 

para llegar a las co_nclusiones acertadas. 

2) Dctcrn1innción del objetivo 

Determinar o plantear los objetivos representa establecer un punto de panida 

para analizar la problemática a investigar y valorar los beneficios que de éste se 

obtendr8.n. El objetivo puede vérsele como una elaboración de normas o guías 

generales que nos ayudarán a la obtención de información. 

TESIS CON I 
EAT TA PE ORWEN 
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El objetivo del presente estudio es la recopilación de información de las micro. 

pequeñas y medianas empresas de la ciudad ·de Uruapan, Michoacán~ a través de 

entrevistas con tos dueños o representantes legales de las mismas. que me permita 

ef"ectuar un análisis para determinar si es viable la creación de un despacho de asesoría 

en recursos humanos para éstas. 

3) Investigación prclin1inar 

La investigación preliminar es la obtención de conocimientos b3.sicos sobre un 

tema; requiere determinar las necesidades de investigación con el objeto de evitar 

errores y encontrar soluciones viables a cualquier problema que se presente y se le 

conoce también como investigación exploratoria o sondeo de mercado. 

Delimitado el problema se decidirá el tipo de estudio a desarrollar y la forma a 

llevarlo a cabo. La mayoría de los estudios se realizan por medio de Sondeos de 

opinión mediante encuestas. por ello se utiliza esta técnica para analizar las fases del 

estudio; aunque existen muchas técnicas más. 

El objetiVo princiPat ~"s, eÍ' de·. veriÍica~,--Que la- información que se- obtenga sea 

útil y sirva para tomar de~i~i·~-~es º-.;~-~~~~~~·~~nos sea la base. para redefinir el objetivo 
'·>':''. ·.: 

y proceder al planteamiento de Ja invesáSación de' mercados concluyente. 

Quien realiza la investigación de mercados puede usar diversas fuentes para 

obtener Ja información necesaria. por ejemplo cuestionarios. cintas grabadas. entre 

1 TESIS CON 1 • .,. ..... ...-,, ..... ,.-..p--p 
fnLLJ.c~ uJ.:i vHH ... u.JV 
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otros~ y lo más importantes es que la investigación preliminar permite identificar las 

hipótesis. 

4) Forn1ulnción de hipótesis 

Se entiend~ por hipótesis como una suposición susceptible de ser comprobada. 

Muchas veces al estar p~aneando una in'."'estigación suponemos la solución al conflicto 

por resolver o I~ situaci<?nes que están da_ndo pie. a esta problemática._ Estas hipótesis 

deben d-e ser aceptad~s.-~ ·.re~~~d~S· ~.uan~o se concluya la investigación~ 

•'' ,· 

pequeñas .y- medianas~"-d-~·J:.' secto~--s-~rvi~ios de la - ciudad -de -Uruapan. Michoacán 
; -~-- - - ~ - - -

consideran raciibte-18. crea-ción de un despacho de" asesoría" ad,ministrativa especialista 

en Recursos Humanosn. -

5) Método de re_colCcción de dntos y diseño del cuestionario 

Una encuesta es una técnica concreta de aplicación del método científico que tiene 

como-finalidad -el análisis de hechos. opiniones y actitudes mediante la administración de un 

cuestion_ari<? a u~a muestra de población. Para realizar las encuestas utilizadas se pueden 

emplear diversos métodos. para efectos de este estudio se utilizará: 

./ La Encuesta Personal 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Es la más usada en la Práctica. Consiste en una entrevista personal y directa 

entre entrevistador y persona. encuestada. Así se consigue disipar dudas. aclarar 

respuestas. 

Sin embargo .. sus inCO~~erÍient~~-Son: elevados costos .. laboriosidad y duración .. 

y el riesgo de in~uir_en 18:~. ~e~puest_~ poi:- el_ entrevistador. 

Elegido el tipo ~e: _estu_d,i,o y e_I sistema de encuesta a· emplear~ se debe 

confeccionar el cuestionario. que es el medio entre el investigador y el problema a 

resolver. 

La redacción del cuestionario .. dificil tarea .. -. ha de confeccionarse con una idea 

clara de Jos objetivos.· pues tras la tabulación de sus respuestas se obtendréin los 

datos precisados para solucionar et problema. 

¿Qué requisitos debe cun1plir un cuestionario? 

TESIS CON 
t'ALLA DE ORIGEN 

-7 Interesante., proponiendo los temas y redactando las preguntas de forma que 

estimule el interés del encuestadó. 

'"7 Sencillo., los encuestados deben entender la pregunta sin confusionismos. 

-7 Preciso., sin preguntas superfluas. La entrevista ha de ser completa~ sin que sea 

demasiado larga para no aburrir al encuestado. 
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-7 Concreto, evit"~u~do ~n ·.10 posible .ias_ eyasiVas~ siendo prudentes. Esta idea de la 
·- . -

concreción ~s ta- qu~·-a"C:Onseji-.ref"erirsC si'empre a la última compra (Ej.- mejor 
:'. - ·_._, ._., __ ;-

preguntar ¿cuáOto 1~ dura Un-pa(iuetC? que.¿Cuántos paquetes se fuma al mes?). 
. ., 

._ ' .-_~<::___ - .:· -
-7 Discreto.· Esto "Obli.ga-:-~ :j .. ma"· redacción· que pregunte sin ofender. Un ejemplo 

- . -~·"." --: - ·. -:· -

práctico··. es preguntar dC forma indirecta (Ej.- ¿Cuanto cree que gana un 

admiriistrativ_c(? ~>l ur:i ~~ministrativo). 

-· ' ~ 

Forn1as distintas de _p_lantear lns preguntas del cuestionario 

--:> Pregunt3s cerr~das o dicotómicas~ en las que sólo puede res~onderse si o no. 

-7 De múltiple elección~ aquellas que sugiere las respuestas por las que se ha de optar. 

Ej.- ¿Cuándo toma café? 

a) En el desayuno 

b) Después de co111er 

e) A cualquier hora 

d) No torna café. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

-7 Abiertas o libres. en las que encuestado expresará libremente su opinión. 

-7 Preguntas filtro~ para controlar Ja veracidad de las respuestas o el sentido de 

escalonamiento de una a otra. 
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-7 De clasificación9 para señalar por orden de preferencia las sugerencias que se 

ofrecen. 

Una vez realizado el cuestionario el.siguiente paso es determinar el universo sobre el que 

ha de investigarse. Consiste en acotar Ja población.a la i:)ue se d;rigirá el estudio dependiendo 

del enfoque co111ercial del producto· o setviC:~º·· en ~~te ··ca~a· Ja ~oblación a entrevistar es la 

comunidad 111icro~ pequeña o 1nediana empresarial d~-la ciudad de Uruapan. Mi_choacán. 

Cuando se trabaja con universos muy nu1nerosos .. resulta imposible entrevistar a todos. 

Parn resolver el problerna se e111plea la teoría- del son-deO. Esta teoría nos pern1ite conocer 

aspectos del universo a través de una pequeña :~nuestra del mismo. La estadística responde a 

esta suposición con la llamada ley de Jos grandes números. Según Bernouilli cualquiera que 

sea el grupo de objetos. extraído de otro grupo mas importante. tendera a presentar las mismas 

caracteristicas que el grupo mayor. 

Deter1ninnción de la 1nuestra. 

A través del cálculo estadístico se puede obtener la dimensión del universo. en función 

de Ja precisión deseada. 

Es importante establecer unos criteños de elección de muestras que nos permita 

encontrar las mismas con un alto grado de representatividad de tal modo que se pueda atribuir 

al universo las características encontradas en la muestra. 

TRSlS CON 
FAT .LJ.:, D"E ORIGEN 
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Estadísticamente. la representatividad ·de la muestra exige que todos los componentes 

del unive~so tengaO la misma probabilidad de ,figurar en la muestra. Respetando este principio. 

se citan algunos ·criú!ños de elección dé muestrá"s: 

a) Método de las n1uestrns por azar: Se trata de sortear entre todos los componentes del 

universo. aquellas personas que van a forn1a1· pane de la muestra calculada. Asi. se obtiene 

la mayor representatividad posible. pero en la práctica este 1nétodo presenta dificultades: 

)> Imposibilidad de poder relacionar a todo el universo en una lista. 

»- Costo y elaboración de esas listas. 

Y Inconvenientes que presentan la obligada entrevista a las personas seleccionadas. 

~ Por sus inconvenientes es utilizado casi exclusivamente por--in.stitiúos: de carácter 

oficial. Una fornia de simplificar el n1étodo seria la utilización de rutas aleatorias (se 

sanean zonas geográficas). 

b) l\'létodo de las cuotas estratificadas: Consiste en asignar unas determinadas cuotas a 

los entrevistadores en las que se concretan las condiciones de las personas a entrevistar. 

Para ello se necesita conocer la estratificación del universo para. respecto a ella. elaborar la 

de la n1uestra. Parámetros de estratificación son el sexo. edad. estado civil. nivel de renta. 

respecto a las regiones o hábitat. rnral o urbano. El método tiene sin embargo imponantcs 

inconvenientes: TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

lJ>- En la realización. el entrevistador tiene que ir preguntando indiscretamente. 
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> Posible sesgo debido a la elección del entrevistador. 

e) Método de las n1uestrns n1ixtas: se trata de aplicar diversos criterios al mismo tiempo 

en un universo .. por ejemplo mezclando los criterios geográficos de ámbito nacional y los 

hábitat rurales y urbanos. También se puede tras la estratificación utilizar rutas aleatorias. 

6) rrr:tbnjo de Cn111po 

Al haber seleccionado y determinado el tipo de muestreo y diseñado así mismo el 

cuestionario a aplicar. se procede a recabar Ja infonnación de alguna o de varias fuentes de 

inlbnnación siguientes: 

> Consumidores (micro. pequeñas y 1nedian.as empresas) 

> Cámaras oficiales 

> Grc1nios 

)> Asociaciones empresariales y/o colegios profesionales 

7) T~1bulación 

Una vez que se han completado la investigación de mercado y efectuado las pruebas de 

control .. se debe registrar .. tabular y analizar los datos obtenidos-. Esto se puede lleva a cabo 

mediante gráficas y tablas comparativas. 

8) Intcrpretnción y nnálisis TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Toda Ja fnformación que se va a presentar debe de ser explicada.. interpretada y 

analizada. es decir las gráficas van a someterse a interpretarlas por escrito. 

9) Conclusiones 

Es la parte 1nás in1portante del estudio pues es la parte final y es en la que se aloja toda 

la mecitnica de lo que se obtuvo de la investigación de 1nercado. en esta parte la persona o 

personas encargadas de llevar a cabo el estudio van informar de las causas y problemas 

encontrados y posibles soluciones al conflicto que se detectó. 

10) Elaboración del inforn1c y pre.'icntación 

En éste últi1no punto se va a preparar y presentar la infonnación recabada para concluir 

el trabajo de investigación y con ello determinar si es viable o no. crear un_ desp~cho de 

asesoría en recursos humanos para la micro. pequeña y mediana empré:Sa en Ja ciudad de 

Uruapan. Michoacán. ('-'-"''"'v.unan1osapuntes.com} 

En este tercer capitulo. se ha estudiado el concepto. objetivo. ilnponancia y el proceso 

de la investigación de mercados. creando así las bases de estudio para la correcta aplicación de 

dicha investigación y poder aceptar o rechazar la hipótesis planteada en el desarrollo del 

111ismo. 

TESIS CON 
F~i.\.LLA DE ORIGEN 
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CAPÍTULO IV: 

SITUACIÓN ACTUAL DE LA CIUDAD DE URUAPAN. MICHOACÁN 

Hasta ahora. hemos abordado ternas sobre las generalidades de la adrninistración. la 

mercadotecnia y 1a investigación de ntercados. los cuales nos van ayudar a entender la 

situación que viven las empresas pequeñas y 1nedianas. del sector servicios. en la ciudad de 

Uruapan. Mich. 

En este capitulo se abarcará. la justificación del tema. hipótesis. objetivo. la 

deli111itación del tema. metodología que ha de seguirse para este estudio de caso. así como la 

dctenninación de Ja población investigada. 

4.1 .Justificación 

Debido a que la economía en México. y principahnente en la ciudad de Uruapan. 

l\1ichoacán. esta basada en las 1nicro. pequeñas y medianas empresas y no todas cuentan con 

un depana111ento de Recursos Humanos. dado que su nlagnitud no lo pcnnite. aparece la 

posibilidad de crear un Despacho de Asesoría en Recursos Hun1anos como alternativa para 

lograr un desarrollo profesional en el tratamiento del Recurso Humano. pues generahnente 

este tipo de empresas cuentan con un departamento de Contabilidad o Administrativo que trata 

de llevar a cabo las funciones de Recursos Humanos y no se enfocan directamente a las 

necesidades de los empleados. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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La finalidad de este despacho es coadyuvar a que las empresas tengan un mejor control 

sobre nóminas. sueldos y salarios. reclutamiento y selección. capacitación. conflictos 

laborales. desarrollo humano. relaciones industriales en general. así como todo Jo que tenga 

que ver con el f'actor más importante de una unidad adrninistrativa: el f"actor humano. y que 

dichas actividades no deben. por ningún 1notivo. estar mezcladas con otras como generalmente 

sucede en la gran ma;:oria de las empresas de la localidad. Jo cual les permitirá un crecimiento 

mayor en todos sus rubros puesto que Jos empleados se sentirán tomados en cuenta y esto a su 

vez generara 1 ealtad por parte del trabajador y por consecuencia menor rotación de personal y 

ambientes de trabajo armónicos. 

Otro f'actor imponante que n1e llevó a realizar el presente estudio es que en la dudad 

de Uruapan son 111uy pocos Jo despachos que se encargan de brindar asesoría de este tipo a las 

empresas. entre los que destacan: Vida Empresarial. José Guadalupe S3enz._ Tccnolog.ia 

Organizacional Preactiva.. C.R.E.C.E.. A V ANTE.. Juli3n Pérez Dávalos y Consultoria de 

Capacitación y Desarrollo Personal. 

4.2 Hipótesis y Objetivo 

TESiS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La hipótesis a comprobar en esta investigación es: ºLas empresas pequeñas y medianas 

del sector servicios de Ja ciudad de Uruapan~ Michoacán consideran factible la creación de un 

despacho de asesoría ad1ninistrativa especialista en Recursos Humanosº. 

El objetivo de Ja presente investigación es determinar la viabilidad de crear un 

despacho de asesoría administrativa especialista en Recursos Humanos a través de Ja 
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aplicación de una investigación de mercados en las empresas pequeñas y medianas del sector 

servicios. de Uruapan. Michoacán.. inscritas en el Instituto Mexicano del Seguro Social 

(!.M.S.S.). 

4.3 Dclin1itación del Tema 

Dado que en el país. y por consiguiente en la ciudad de Uruapan. la base de la 

econo111ia está en las micro. peq~eñas y medianas empresas. f'amiliares o no familiares. me he 

dado a la tarea de sugerir qué tan viable o no será el establecimiento de un Despacho de 

Asesoria en Recursos Hum.anos para darle un adecuado tratamiento y conseguir su fidelidad 

hacia la e1npresa así como evitar un gran n61nero de vicios o proble1nas a los que se enfrentan 

día a dia. 

Para efectos de esta investigación. me eníocaré únicamente en las empresas pequeñas y 

111edianas del sector servicios de la ciudad de Uruapan. Michoacán. que se encuentren inscritas 

en el Seguro Social. según datos afiliatorios hasta el mes de marzo del 2002, debido a que las 

microe1npresas. que son la mayoría. no se encuentran inscritas en el l.M.S.S .• además de que 

no cuentan con una infraestructura tan sólida como la de las pequeñas o medianas empresas y 

ademas son manejadas por sus propietarios y éstos hacen las veces de administradores o 

contadores y cuentan únicamente con la ayuda de uno o dos empleados y no requieren de una 

asesoria co1no Ja que se pretende ofrecer. ya que por Jo regular el ambiente de trabajo que se 

genera en este tipo de negocios es de una confianza mayor para ambas partes y por lo mismo 

no sufren de 1nanera periódica rotación de personal. conflictos laborales u otro tipo de 

proble111a que requiera de una atención especializada. TESIS 
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4.4 Metodología 

Para poder llevar a cabo la recopilación de información. primeramente se necesitó de la 

elaboración y ·aplicación de un cuestionario que nos arrojara información veraz sobre la 

situación que viven· las empresas pequeñas y medianas del sector servicios en la ciudad de 

Uruapan mediante la entrevista con los Gerentes o Propietarios de la'S mismas. 

4.4.1 Dctcr1ni11ación de la n1uestra 

PostCriormente. de un universo de 2.917 empresas registradas ante el Instituto 

l\1cxicano del Seguro Social (LM.S;S.). Subdelegación Uruapan. hasta el mes de marzo del 

2002. se llevó a cabo una delimitación por número de cotizantes o empleados. en pequeña y 

mediana empresa. resultando un total de 120 pequeñas y 44 medianas empresas~ de las cuales 

sólo 43 penenecen al seCtor-sCrvicios y sobre éstas se desarrolló la investigación. 

4.4.2 Disc1io del instrument~ de investigación 

Con el fin de encuestar a las empresas anteriores se diseñó un formato de cuestionario 

para recabar de manera- f"ormal la inf"ormación para su análisis~ y que a continuación se 

presenta: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CUESTIONARIO 

El presente cuestionario tiene la finalidad de recabar información objetiva sobre la 

problemática a la que actualmente se enfrentan las empresas pequeñas y medianas en la ciudad 

de Uruapan respecto al manejo del factor humano y que ésta sirva para determinar si es viable 

o no la creación de un despacho especialista en Recursos Humanos. 

1. ¿Su empresa cuenta con un depanamento de Recursos Humanos? 

a. Si 

b. No 

En caso de ser afinnativa su respuesta anterior .. ¿Cúáles son las funciones que lleva a 

Si su respuesta es negativa. mencione q'uién_ 11eva las funciones dé,ReCursOs Humanos. 

a. Gerente General 

b. Asesor Externo 

c. Contador interno 

¿En caso de tener a un asesor externo que realice las 'funciones de Recursos Humanos. 

cuánto y de qué forma paga por ese servicio? 

a. Se111analmentc $ 

b. Quincenalmente $ 

c. Por asesoría $ 

d. Por horas $ 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
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3. ¿Con qué frecuencia contrata personal para su empresa? 

a. Cada mes 

b. Cada tres meses 

c. Cada seis meses 

d. Otro=--------------------------------
4. ¿Cuál es el proceso que lleva para cubrir vacantes l!n su empresa? 

a. Mediante recomendación de un en1pleado de su empresa. 

b. A través bolsa de trabajo interna (inventario de recursos humanos) 

c. Por medio de la colocación de una agencia de trabajo 

d. A través de instituciones educativas 

e. Otro: _______________________________ _ 

5. ¿Quién 11eva a cabo la selección del personal idóneo? 

a. Gerente General 

b. Jeíe de Área 

c. Otro: _______ ~------------------------

6. ¿Se sigue un proceso para Ja selección de personal? 

a. Si 

b. No 

c. Sólo se basa en la entrevista 

TESIS CON 
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d. Otro=--------------------------------
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7. ¿Cuánto tiempo tarda en colocar al nuevo personal desde la selección hasta la 

contratación? 

a. De 2 a 3 días 

b. Una semana 

c. Quince días 

8. ¿Brinda capacitación a sus en1pleados? 

a. Si 

b. No (Explique porqué) 

9. En caso de ser afirmativa su respuesta; ¿Con qué periodicidad? 

a. Una vez por año 

b. Cada seis meses 

1 O. ¿En qué aspectos se enf'oca esta capacitación? 

a. Servicio al cliente 

b. Motivación 

c. Referente al desempeño de su puesto 

d. Relaciones interpersonales 
-----:::--=:- --~ -¡ 

'r~~iS CON , 
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1 1. ¿Quién elabora los planes de capacitación en su empresa? 

a. Gerente General 

b. Je"f"e d~ oCpartamento 

c. Personal Externo 

12. ¿Cuenta con un programa de seguridad e higiene dentro de su empresa? 

a. Si 

b. No 

13. ¿Llevan a cabo algún prograina de incentivos para su personal? 

a. Si 

b. No 

14. Si su respuesta-es afirmativa.-¿En qué consiste? 

15. Si es negativ~ ¿a qué atribuye que no exista? 

a. No es necesario 

b. No existe una persona encargada de su elaboración 

c. Otro 

TESIS CON 
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16. ¿Cuenta con un tabulador de sueldos y salarios que permitan establecer una 

remuneración justa para su personal? 

a. Si 

b. No (¿por qué?) ___________________________ _ 
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17. ¿Si su respuesta es SÍ9 qué aspectos considera dentro de ese tabulador? 

a. Puesto 

b. Grado de dificultad 

c. Número de actividades 

d. Sueldos de la competencia 

e. Otro: _______________________________ _ 

1 S. ¿Cuáles son las principales problemáticas a las que se enfrenta su empresa? 

a. Conflictos laborales 

b. Alto indice de rotación de personal 

c. Otro: _______________________________ _ 

19. ¿En caso de haber conflictos laborales. cada cuando se presentan? 

a. Cada semana 

b. Cada quince días 

c. Cada n1es 

d. Otro: _______ ~------------------------

20. Si su respuesta a la pregunta 18 fue alto indice de rotación de personal. ¿a qué atribuye 

esto? 

a. Falta de capacitación 

b. Remuneración económica insuficiente 

c. Falta de incentivos o estímulos 

d. Inseguridad en el área de trabajo 

TESIS CON 
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e. Otro: _______________________________ _ 
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21. ¿Quién soluciona este tipo de problemas en su empresa? 

a. Ustedes mismos 

b. Su contador interno 

c. Otra persona _ajena a su empresa 

22. ¿Usted estarla disptiesto a pagar por un servicio de asesoría para: (Seleccione de 

acut:rdo a sus necesidades) 

a. Llevar un control de nó1ninas 

b. Regulación de pagos ante organismos guberné'mentales (Pagos de impuestos, 

IMSS. INFONA VIT) 

c. Elaboración de programas de Capacitación 

d. Elaboración de progran1as de Seguridad e Higiene 

e. Reclutamiento. Selección y Contratación del personal idóneo 

f. Solución de problemas laborales 

g. Todos los anteriores 

h. No es necesario 

1'&S:IS crn\I 
FALLfa~ DE ORIGEN 

'1 Agradezco su disponibilidad y colaboración para hacer posible la realización de 
esta investigación. 
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4.5 Interpretación de la Inrormación 

Una vez que se ha llevado a cabo la recopilación de la información a través del 

cuestionario es necesario hacer una interpretación de dicha información para poder así aceptar 

o rechazar la hipótesis y objetivo planteados al inicio de la investigación. A continuación 

aparecerá la graficación de Jos resultados de dicha infbrmación así como una breve 

explicación de Ja misma. 

Gr:ifica 1 

,:Su cn1presn cuenta con un dcJ>artan1cnto de Recursos Hurnanos? 

CIA) SI 

lllB)NO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 33% de las empresas pequeñas y medianas del sector servicios en la ciudad de 

Uruapan si cuentan con un departamento de Recursos Humanos. mientras que el 67% restante 

no. 

TESIS CON 
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Gráfica 2 

¿Con qué frecuencia contrata personal para su entpresa? 

51% 

1-tº o 

DA) CADA MES 

llll B) CADA TRES 
MESES 

D C) CADA SEIS 
MESES 

DD)OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: De las 43 personas a las que se, les aplicó el cuestionario. el 51 % contrata personal 

para su empresa de manera esporádica. sólo .cuando' existen vacantes~ el 23% por lo menos 

cada mes~ el 14% cada seis meses .. ·mientras que' el 12o/o restante lo hace .. por lo regular .. cada 

seis 1neses. 

TESIS CON 
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Gráfica 3 
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¿Cuál es el proceso que lleva para cubrir vacantes en su empresa? 

DA) RECOMENDACIÓN 

E!11 B) BOLSA DE TRABAJO 
INTERNA 

D C) AGENCIA DE 
COLOCACIÓN 

D D) INSTITUCIONES 
EDUCATIVAS 

•E) OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 30% de los encuestados contestó que para cubrir vacantes en su empresa recurren 

a su bolsa interna de trabajo o inventario de Recursos Humanos; el 26% lo hace por 

recomendación de Jos mismos empleados: el 17% recurre a instituciones educativas; el 14% a 

través de agencias de colocación como el Sistema Estatal de Empleo o Ja Canaco y el 13% por 

1nedio de carteles. anuncios en el periódico. spots en la radio. entre otros. 

TESIS CON 
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Gráfica 4 

13% 
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¿Quién lleva a cabo la selección del personal idóneo? 

O A) GERENTE GENERAL 

1!11 B) JEFE DE ÁREA 

OC) OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

A1uílisis: El 65% contestó que la selección del personal idóneo ta realiza el Gerente General o 

el Dueño de la empresa; el 22% que Jo realiza el contador de Ja empresa ó el encargado de 

Recursos Humanos y el 13% restante lo hace el jefe del área donde existe una vacante. 

TESIS CON u 
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Gráfica 5 
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¿Se sigue un proceso para la selección de personal? 

S~ó DA)SI 

lllB) NO 

OC) SÓLO SE BASA EN LA 
ENTREVISTA 

DO) OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Aniilisis: De 1as personas_ encuestadas., el 66% contestó que siguen un proceso para la 

selección del personal., el 27!/o solamc:=nt~ se basa en la entrevista. un 5% se enfoca en los 

perfiles para el puesto solamente y el 2% restante no sigue ningún proceso. 

TESIS CON 
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¿Cuánto tiempo tarda en colocar al nuevo personal desde la se!lección hasta 
la contratación? 

DA)2A3 DÍAS 
111 B) UNA SEMANA 

OC) 15 DÍAS 

DD)OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 34% contestó que tarda aproximadamente de dos a tres dias. el 33% contestó que 

requiere de una semana para colocar al nuevo elemento en su puesto. un 28% tarda quince días 

y el resto menos de dos días. 

TESIS CON 
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Gráfica 7 

¿Brinda capacitación a sus cn1plcados? 

OA)SI 
llllB)NO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

i\.nálisis: El 95% de Jos encuestados respondió que sí brinda capacitación a sus empleados 

mientras que el 5% no lo hace. 

TESIS CON 
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Gr~ífica 8 
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;.Con qué periodicidad brinda la capacitación? 

51 o o 

DA) UNA VEZ POR AÑO 
IB B) CADA SEIS MESES 
DC)OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 5 lo/o contestó que capacita a su personal cada seis meses. el 27% sólo una vez por 

año y el 22% restante lo hace cada tres meses. tres veces por año o ésta va a depender del 

puesto. 

TESIS CON 
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Gr.;ilica 9 
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¿En qué aspectos se enroca esta capacitación? 

Jl)O ll 

DA) SERVICIO AL CLIENTE 

llll B) MOTIVACIÓN 

D C) REFERENTE AL 
DESEMPEÑO DE SU PUESTO 

D D) RELACIONES 
INTERPERSONALES 

BE) CALIDAD 

DF) OTROS 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Au~ílisis: El 39% de los encuestados dijeron que la capacitación que se les da a los empleados 

va enfocada al desempeño de su puesto. el 23% hacia el servicio al cliente. el 18o/o sobre 

calidad. el 10% a motivación. el 8% a relaciones interpersonales y el 2% restante hacia otros 

aspectos. 

[
~- mr,;n-n CQN 

.l.!.!.;::il0 
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Gr~ifica 10 

;.Quién elaborn los planes de capacitación para su empresa? 

18º/o 

12% .... w 
·!lt 

20'% 

50o/o 

O A) GERENTE GENERAL 

l!BB) JEFE DE 
DEPARTAMENTO 

OC) PERSONAL EX'TERNO 

OD)OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 50% de los encuestados dice que los planes de capacitación los elabora el Gerente 

General ó el Dueño. el 20o/o el Jefe de cada Departamento. el 18% lo realizan entre el Gerente 

o Dueño y el Jere de Departamento ó el encargado de Recursos Humanos y el 12% lo realiza 

personal externo a la empresa. 

TESIS CON 
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Gr~Hica t 1 

¿Cuenta con un programa de Segurid.:nd e Higiene dentro de su empresa? 

19o/o 

DA)SI 

l!IB)NO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: El 81 % sí cuentan con un programa de Seguridad e Higiene mientras que el 19% 

saben que deben contar con él pero no lo tienen. 

TESIS CON 
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Gráfica 12 

;.Llevan a cubo algún 1>rogran1a de incentivos para su personal? 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

DA)SI 

liilB)NO 

.i\.nñlisis: El 65% de los encuestados si cuentan con un programa de incentivos para su 

personal._ no así el 35%. 

TESIS CON 
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Gráfica 13 

¿Cuenta con un tabulador de sueldos y salarios que permita establecer 
una rcrnuncración justa para su personal? 

14°/o 

DAJSI 

lllBJNO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

An~llisis: Solan1cntc el 86% de los encuestados cuentan con un tabulador de sueldos y salarios 

que permiten establecer una remuneración justa para el personal. mientras que el 14'% no lo 

tiene. 

TESIS CON 
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Gráfica 14 

27% 
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¿Qué asi>ectos considcrn dentro de ese tabulador"! 

DA) EL PUESTO 

lll B) EL GRADO DE 
DIFICULTAD DE LAS 
TAREAS 

D C) EL NÚMERO DE 
ACTIVIDADES 

D D) EL SUELDO DE LA 
CO:\·IPETENCIA 

•El OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002} 

Análisis: Dentro de este tabulador .. el 37% considera el puesto .. el 17% el grado de dificultad 

de las tareas. el 27% el sueldo de la competencia .. el 10% el número de actividades y el 9o/o 

considera aspectos como Ja escolaridad .. la antigüedad. entre otros. 

\ TESIS CON \ 
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Gráfica 15 

¿Cuáles son las principales problen1áticas a las que se enfrenta su en11>resa? 

51% 

O A) CONFLICTOS 
LABORALES 

ll!ll B) AL TO iNDICE DE 
ROTACIÓN DE 
PERSONAL 

OC) OTRO 

Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

An:iilisis: Para el 51 % de las personas encuestadas no,existe ningún tipo. ~e problef!la como Jos 

conflictos laborales o Ja rotación. de' pCr~On.a_I ex'?~siv~. ya ___ que ·su p'ersona1 ha estado con ellos 

durante años y no tienen proble.mas._d~ ése·tipo;·ác:tem~s de que-consideran que los conflictos 

que se presentan no son graves de_tal manera que.'no_afectan en los resultados para la empresa; 

para el 40% su pñncipal proJ:>le_ma_e~_eJ._a_ltó indice de rotación y para el 9% conflictos 

laborales/interpersonales_'._ 

TESIS CON ! 
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Grlífica 16 

¿Usted estaría dispuesto a pagar por un servicio de asesoría para: 

17°;, 

36o/o 

O A) CONTROL DE NÓMINAS 

.. B) REGULACIÓN DE PAGOS IMSS. 
INFON A VIT. IMPTS. 

OC) ELAB. PGM. CAPACITACIÓN 

O D) ELAB. PGM. SEGURIDAD E HIGIENE 

•E) RECLUTAMIENTO. SELECCIÓN Y 
CONTRATACIÓN 

o F) SOLUCIÓN DE CONFLICTOS LABORALE· 

.. G) TODOS LOS ANTERIORES 

o 1-1) NO ES NECESARIO 

TESIS CON l 
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Fuente: Elaboración propia con datos recabados en encuesta (2002) 

Análisis: Los resultados obtenidos muestran que un 36% de los encuestados. de existir un 

despacho de esta naturaleza~ lo contratarían para la elaboración de programas de capacitación 

así co1no para su implantación: el J 7% considera que no es necesario para su empresa 

contratar un servicio de este tipo; el 14% lo contrataría para el reclutamiento. selección y 

contratación del personal idóneo; el 9% para la atención de conflictos laborales 

interpersonales; un So/o para la elaboración de un programa de seguridad e higiene en su 
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empresa; otro 8% lo contrataría para que le lleven un control de nóminas, regulación de pagos 

ante organismos gubernamentales, para Ja elaboración de programas de capacitación. 

seguridad e higiene. reclutar. seleccionar y contratar al personal idóneo. solucionar conflictos 

laborales interpersonales o con el patrón. entre otros~ el 5% solamente lo contrataría para la 

regularización de pagos ante los organismos gubernamentales y sólo un 3o/o lo contrataría 

únicamente para et control de nóminas. 

TESIS CON 
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CONCLUSIONES 

La administración juega un papel muy importante ·dentro de cualquier organización .. ya 

que a través de ella se logra un mejor funcionamiento d_e las áreas que la componen .. asi como 

una mayor int~gra<?ión de tos elemenios .mat.Criales~ financieros •. humanos .. etc ... con que cuenta. 

En éste trabaj·? de inve~iig3~Ú,-:1. PL':d·~--. d~r~e_ .cuenta.· que las empresas en UrUapan 

carecen de una 8d-mi~fstñld~tl-,ini-C8'r8i_-.P~CStO ... ~q:u~' la mayoría se enfocan ·únicamente en 

cuestiones administraliva; ;·º -~o~t~~-{e~:=--; ~ ~~J:á:n ,~··~e lado al ·.elemento que hace posible el 

funcionamieÍlto de las miSma'S:-~1--Eie~~nt~·Hu1~aiio-· 

. '"º --.-~~-.> .--~->~~'~.~-~;~/-f:~'.-;~-·· - - - ' 

El Licenciado en Ad~iniS;~-~~_ón .. co-~~:~~n"~---~'"~~~·este elem~·~tO .. debC preoCUparse por 
·. _--'-' : - ' ' -. -.. '.' '.:,_.· . : . - . : .. ~-. :' : . ... ': -- - - - ' . . : ·' .... - . : ' -

_ser un t:a<?ilitador ~e la? herramient~--n~Cesari~s ~-~ra quC~t~s e~preSas- r;o- sólo se~ enfoquen en 

ese tipo de aspectos (contables y administratiVo~)--~ino,,que se intere"seri un poco más por el 

elemento humano .. pues debemos tomar en cuenta que quienes hacen que las cosas sucedan 

son las personas. 

Una vez llevada a cabo la investigación campo de este proyecto .. puedo concluir las 

empresas pequeñas y medianas de la ciudad de Uruapan .. Michoacán .. consideran factible crear 

un Despacho de Asesoría Administrativa especialista en Recursos Humanos y que con ello 

facilitarían el manejo de las mismas~ ya que algunas no cuentan con un departamento de 

Recursos Humanos como tal .. sino que estas actividades se encuentran mezcladas con otras de 

TESlS CON 
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algún departamento o con las actividades mismas de los dueños de las empresas y por ello no 

cuentan con el tiempo necesario para analizar aquéllos aspectos que afectan a su personal y 

que atendiéndolos generarían mejores resultados en Ja empresa. 

Por tal motivo. el planteamiento de la hipótesis presentada al inicio de este caso queda 

comprobada. puesto que s~lo el J 7% de las 43 empresas encuestadas no requieren de un 

servicio de asesoría externo debido a que cuentan ya con un departamento especialista y de 

alguna forma tienen una estructura más sólida que aquéllas que sí lo contratarían. dentro de 

éstas empresas se encuentran hoteles y algunas escuelas de Ja localidad .. mientras que el 83% 

restante (gasolineras .. empresas de transpone. escuelas. restaurantes) lo contratarían. aunque 

sólo fuera para que llevara alguna de las funciones de un Departamento de Recursos 

Humanos. como por ejemplo. la elaboración de programas de capacitación y su implantación; 

reclutamiento. selección y contratación del personal idóneo; estudio y solución de conflictos 

laborales interpersonales: elaboración de estudios de valuación de puestos para llevar un mejor 

control sobre nóminas y remunerar justamente a sus empleados: así como establecer 

progran1as de incentivos. entre otros. 

Es importante señalar que existen problemáticas similares en algunas de las empresas 

que se encuestaron. principalmente en las gasolineras. donde el alto índice de rotación de 

personal es el principal problema al que se enfrentan y por el cual estarían dispuestas a pagar 

por un servicio de asesoria para que se les diseñe un programa de capacitación integral~ puesto 

que los programas que tienen son propuestos por PEMEX.. y únicamente se enfocan en Ja 

operación de máquinas y contingencias que pudieran presentarse. por las diferentes marcas de 

TESIS CON 
OPTO."'T\J n_....,.r:._ 



Conclusiones 87 

aceites y lubricantes. enf"ocadas a incrementar las ventas de sus productos ofreciendo un 

mínimo incentivo económico. y lo que realmente ·necesitan e~te tipo de empresas es un 

programa que abarque ambas cosa y aparte que vaya enf"ocado a propiciar en el trabajador un 

sentido de responsabilidad que se traduzca en Ja estabilidad en su puesto. 

Es necesario mencionar. que el Licenciado en Administraci~n· tiene un área de trabajo 

muy basta en cuestiones de asesoría y que hasta nuestros días no se l~ ~a dado la importancia 

que ésta tiene. pues generalmente las micro~ pequeñas y f!1ediañas em'presas. familiares o no 

familiares. no buscan una asesoría -p~Of"eSio_nal por ~) Simp.le -hCcho de ºvenir haciendo las 

cosas así desde hace años~\ Jo cual· es_ un error. ya. que el Licenciado en. Administración le 
- - . - ~ - -::_. : - ~ . 

puede proveer de las herramiCntas necesarias para que su empresa crezca de manera integral. 
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