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Introduccion

En las grandes economias del mundo, las micro, pequefas y medianas (MiPymes) empresas son un
importante motor de desarrollo tanto a nivel econédmico como social por la contribucién en el
Producto Interno Bruto (PIB), personal ocupado y la cantidad de entidades econdmicas que

aportan a la tributacién, y México no es la excepcion en ese sentido.

Sin embargo, las MiPymes enfrentan grandes retos en un entorno globalizado; administrar la
empresa en funcion a los eventos internos y externos es una labor que la mayoria de las empresas
no son capaces de controlar por la falta de conocimientos y profesionalizacién de los tomadores
de decisidn, siendo uno de los principales motivos por los que dichas empresas cierran antes de

los primeros 5 afios de vida en cerca del 80% de los casos, algo alarmante y urgente para el pais.

Algunos expertos explican de manera amplia el beneficio de impulsar a las MiPymes por el gran
dinamismo y flexibilidad que promueven en la economia global y particular de la regién en el pais
de origen. Los esfuerzos de impulsar a las MiPymes son principalmente gubernamentales, aunque
el sector privado también interviene de manera conjunta en menor medida, desde financiamiento,
asesoria, capacitacion, entre otros, con el fin de, en primer lugar, mantenerlas en la economia

formal y en segundo punto hacerlas crecer de manera estratégica.

Uno de los principales programas de apoyo para el desarrollo de las MiPymes en México es el
Sistema nacional de Incubacidon de Empresas, que tiene la misidn de capacitar a las empresas de
reciente creacidn y apoyar a las que ya estdn en marcha en todo lo referente a la administraciéon

de la misma para mantenerla en la economia formal.

En el Distrito Federal, las cifras de empresas que desaparecen y de los programas de apoyo son
muy similares a los de nivel nacional; el aporte de las MiPymes a la economia es ligeramente
superior que el resto de los estados, (solamente superado en algunos rubros como nimero de
entidades econdmicas y aportacion al PIB por el Estado de México), ahi reside su importancia e

interés por estudiar a las MiPymes del DF y en particular al sector servicios.
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Las condiciones en que las empresas entregan sus servicios muchas veces no cumplen con ciertos
estandares de calidad entre servicios similares, es decir, los estandares de calidad son ambiguos y
en ocasiones inexistentes por parte de las empresas de servicios, sea por el desconocimiento de
los conocimientos técnicos de la técnica de calidad o por la inadecuada eleccidon de la misma,
punto que es de suma importancia para que el cliente regrese a consumir los servicios y la

empresa continde en la economia formal.

Las incubadoras de negocios son agentes de influencia en varios temas de administracion de
negocios, por tanto pueden aportar informacion importante en la adopcién de técnicas y/o
herramientas de calidad que ayuden a las MiPymes a superar la barrera de los 5 afios de

operaciones.

En la presente investigacién se entrelazan los puntos: las MiPymes de servicios en el DF y la
influencia que puede tener una incubadora de negocios en la adopcidn de técnicas de calidad, por
medio de una comparacién entre empresas que llevaron un proceso de incubacién y empresas
gue no tuvieron una instruccion formal para abrir su negocio, en respuesta a la preocupacion por

mantenerlas en la economia formal mas alla de 5 afios de vida.

5|Pagina



1.MARCO TEORICO.

Calidad - Mypes -
Incubadoras de
Negocios

En este apartado se plantea el desarrollo conceptual de los conceptos de Calidad, Pymes e Incubadoras de
negocios a través del tiempo, asi como su definicién basada en los expertos en el tema y la importancia de
dichos conceptos.

Alo largo de este apartado se podré conocer:

o Contexto del concepto de calidad

e Definicion de calidad

e Sistemas de calidad

e Las Pymes

¢ Contexto del concepto de PYME

o Definicion de PYME y Mypes

¢ |mportancia de las Mypes en México

o Limitantes de las Pymes

o Definicion de Incubadoras de Negocios y su importancia
e  Proceso de incubacién

o Clasificacion de las incubadoras de negocios
e Las Incubadoras de negocios tradicionales en el DF
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1.1 CALIDAD

1.1.1 Contexto del concepto de calidad

Al estudiar la historia, el hombre mismo observa la forma en que ha ido avanzando a lo largo del
tiempo, los hechos ocurridos y que le funcionaron en un tiempo determinado no necesariamente
funcionaran en otro, por lo que es importante conocer la evolucién del trabajo para dar un paso

mas hacia la busqueda de las respuestas que necesita y responder ante los eventos que le afectan.

El caso de la calidad no es diferente, ya que alcanzar la calidad siempre ha sido una meta del ser

humano desde los inicios de la civilizacién, aun cuando el concepto como tal no existia.

A pesar de que la calidad ha existido de la mano junto con la elaboracién de bienes desde tiempos
remotos, no se conoce con certeza el momento histérico preciso, pero lo que si se sabe es que es
el resultado de la evolucidn del humano para obtener mejores condiciones de vida, ya que no eran
actos consistentes dentro de las actividades diarias, con el hecho de fabricar objetos mas
duraderos y con caracteristicas especiales que respondieran a sus necesidades como parte de la

evolucidn, fueron parte de los preceptos de la calidad.

De acuerdo con el libro “Historia de la Calidad Mundial” de Cynthia Montaudon?, en los comienzos
de la humanidad, se piensa que experimentar con distintas formas de herramientas fue la forma
primitiva de tecnologia. En este sentido, la calidad tuvo como etapa inicial o primer elemento la
seleccidn de insumos o elegir los materiales adecuados para su uso en las herramientas de caza

del hombre primitivo.

Con el tiempo, las actividades del hombre cambiaron de tal forma que se obligé a desarrollar otro
tipo de formas de satisfacer nuevas necesidades. El hecho de cambiar de ser némada a hombre
sedentario permitié que se crearan las condiciones necesarias para el desarrollo de la artesania y

el comercio como forma de actividad para la supervivencia en una sociedad primitiva.

Con la introduccién de los metales, aparece la fundicidn, forja y temple la dureza del metal

cambiaba de acuerdo con la voluntad del hombre, por lo cual la herramienta adquiria la calidad

! Montaundon, C. (2004). Historia de la calidad mundial. Puebla, México: Universidad Iberoamericana.
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deseada, a prueba y error. Fue entonces que entré un nuevo elemento al que se le dio
importancia, el proceso.

La calidad se hizo presente de diferentes formas en la historia, variando de acuerdo a las culturas
de la antigliedad desde oriente hasta occidente, China, Babilonia, Fenicia, Egipto, Roma, los
aztecas, mayas e incas, por citar a algunos en los diferentes continentes, tuvieron diferencias y

similitudes en temas de calidad segun sus necesidades muy particulares.

La industria artesanal china desarrollé la durabilidad, sobre todo en la cerdmica, ademas de
fabricar por milenios seda, porcelana, té, papel, pdlvora y fue lider de impresion y fabricacién de
brujulas®. Este desarrollo de actividad artesanal y la produccién de grandes cantidades de articulos

de calidad, no pudo lograrse sin estricto control.

En la cultura China de mas de 3000 afios de antigliedad, el estado autocratico prevalecia e incluia
un sistema centralizado de control en el proceso de fabricacion. Uno de los métodos fue la
promulgacion de leyes para implantar dichos controles para asegurar que los productos tuvieran la
durabilidad que se esperaba de ellos, por lo que si no se cumplia con los estandares no podian ser

vendidos en el mercado, como sucedié en la dinastia Zhou con los utensilios, algodén y la seda’.

De igual manera, Juran menciona que durante las dinastias Shang y Zhou de China, se llevaron
estrictas mediciones de longitud, capacidad y peso al examinar sus productos y, para mejorar su

calidad, dividian el trabajo en pequefios talleres especialistas en una fase de la fabricacion.

En cuanto a los fenicios, contaban con reglas muy estrictas de calidad, sobre todo en cuanto a la
construccién. Los inspectores cortaban las manos de los que trabajaban las piedras cuando estas

no contaban con las especificaciones, ya que representaba pérdida de tiempo y material.

En el codigo Hammurabi, desarrollado en Babilonia, se contemplaban penas y delitos. Por ejemplo,

la calidad en la construccién ya estaba descrita de tal manera que si un albaiiil construia una casay

2 .

IBIDEM, pag. 24
> J. M. Juran (1995). A History of Managing for Quality: The Evolution, Trends, and Future Directions of
Managing for Quality. Pag. 3. Milwaukee, WI: ASQC Quality Press.
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se hundia y mataba a sus ocupantes, el albafiil era ejecutado®, es decir, se plantean los principios

de las garantias”.

Por otro lado, en Africa las inundaciones constantes del rio Nilo forzaron a los egipcios a
desarrollar conocimientos de la ingenieria, aritmética, geometria, investigacion y medicién (como
son el sistema decimal, las medidas de longitud y de superficie). Ahi se conocieron las primeras
especificaciones escritas basadas en la definiciéon de productos y procesos empleados, ademas de
la materia prima. Todo verificado por supervisores que verificaban todo el tiempo la labor de los

trabajadores®.

Los egipcios se caracterizaron por el empleo de métodos y procedimientos uniformes e
instrumentos de medicidon precisos. Por ejemplo, uno de los métodos fue cavar diques y al colocar
grandes piedras (que utilizarian para la construccién de piramides) dentro de ellos, las marcaban y

cortaban para garantizar que todas estuvieran a la misma altura sefialada por el agua’.

Ademas, en el arte, los egipcios mostraron grandes avances en el sentido de la satisfaccion de

deseos y necesidades del cliente en sus requerimientos a los que debian apegarse.

El imperio romano, por su parte, desarrollé6 métodos para la produccién en masa de ladrillos y
tuberias en el que por medio de la normalizacidn y escalas se satisfacia la demanda reduciendo los
costos significativamente®, todo gracias a la calendarizacion y manejo del tiempo adecuadamente

a sus fines’.

Junto con el manejo de calendarios, se dieron cuenta de la importancia de las relaciones entre el
cliente y proveedor para incrementar la produccidon en tiempo, ya que la ejecucion de grandes

proyectos de construccién requirié de relaciones de trabajo efectivas en los diferentes procesos™ .

4Jouslin, B. (1990). El movimiento internacional de la calidad. Madrid: Ciencias de la Direccidon. Pag. 32.
>J. M. Juran. OP. CIT. pag. 606.

® Banks, J. (1989). Principios de control de calidad. Singapur: Wiley.

" Evans, J. (1995). La Administracién y el control de calidad. México: International Thomson. P4g. 4.

®J. M. Juran. OP. CIT. Pag. 166.

° Fernandez, A. (2001). Conclusiones, segunda parte. Puebla, México: Universidad Iberoamericana.

195, M. Juran. OP. CIT. Pag. 165
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Del otro lado del mundo, en América los mayas sobresalieron en muy diversos campos como la
arquitectura, escritura, pintura y ceramica. Tan solo “las cerdmicas policromaticas eran
consideradas trabajos de mas alto grado de desarrollo en el mundo, superando incluso a

ceramicas de otras culturas europeas en cuanto a refinamiento técnico y artistico”"".

Los incas cortaban las piedras de sus construcciones con tal precision que el ensamble no requeria
ningun tipo de mezcla para unirlas. Algunos expertos afirman que contaron con el trabajo en

piedra mas fino del mundo aun con sus construcciones a 3000 metros de altura?.

De acuerdo con el andlisis de los autores Luigi Valdés Buratti y Juan Manuel Jiménez Rodriguez®,
en los comienzos de la produccion de la edad media y anos posteriores los artesanos garantizaban
la calidad de los productos, quien tenia la certeza y era experto en la seleccién de materias primas
y los procesos de produccion, asi Unicamente él y sus aprendices eran capaces de desarrollar los

bienes. En esos tiempos habia poca competencia y en ocasiones nula.

Durante esta época, los prolongados periodos de capacitacion y establecimiento de inspectores,
los trabajadores tenian un sentido de orgullo por la calidad de sus productos al grado que iniciaron
los sellos o marcas, regularmente especializados en determinado producto. Lo anterior dio como
resultado el corporativismo, que dictaban reglas en un sistema de formaciéon y control que

garantizaba al cliente la conformidad de los productos ofrecidos”.

La calidad antes del siglo XX se basaba en los 2 principios basicos: 1) inspeccion del producto por
los consumidores, y 2) el concepto de artesania, confiaban en la habilidad y reputacion del

artesanos.

En 1776 Adam Smith explicé en su libro La riqueza de las naciones la importancia de la calidad por

medio de la divisién del trabajo, sefialé que “el adelantamiento en destrezas hace que el artifice

! Grube (2000). Natinal Geografic. EEUU. pag. 247.

2 schreiber, L. (1993). Lugares inexplicables. Explorando los misterios alrededor del mundo. New York. pag.
59.

3 VALDES Buratti, Luigi A. (2011) Evolucién del concepto Calidad en Industria, pag. 7.

* Jouslin, B. OP. CIT. 32.
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aumente la cantidad de obra que es capaz de producir, y la divisién de trabajo aumentar

considerablemente la destreza del artifice”"”.

Las aplicaciones en la guerra tampoco se hicieron esperar, Thomas Jefferson en 1789 contrato a Eli
Whitney en el suministro de 10,000 mosquetes en 2 afios, usando partes intercambiables bajo
cierto control de calidad. Sin embargo se dieron cuenta de que no podian hacer dos piezas
idénticas. Esto llevd a la introduccién de los limites de especificaciones o bien, limites de

tolerancia®®.

La guerra entendida como la rivalidad entre naciones, obligd a la industria de armamento a un
mejoramiento constante a nivel tecnolégico y en control de calidad, ya que de nada les servia
tener el armamento mas sofisticado y la mayor cantidad si no funcionaban debidamente. Dicho

mejoramiento se dividi6 en 4 etapas'’:

1.- la erade la pruebay error
2.- La era de inspeccidn
3.- La era de prevencion

4.- La administracién para la calidad

El concepto condujo finalmente a la revoluciéon industrial.

La revolucién industrial inicié en sus primeras fases entre 1710 y 1825 en Inglaterra, estimulando
fuertemente la investigacion cientifica y, por consiguiente, las técnicas de manufactura mas

complejas, por lo que se requirié el apoyo de expertos que las administraran y manejaran.

Uno de los puntos mas fuertes de la Revolucién Industrial fue la produccién en masa y junto con
ella aparece el concepto de especializacién laboral, en la que el trabajador ya no tuvo a su cargo la
produccién total del bien, sino solo una pequeiia parte de éste en grupos de trabajadores. Con ello

se inicio la era de la supervision, dentro de la administracion para la calidad.

' Smith, A. (1977). La riqueza de las naciones. pag. 2-20
'® Evans, J. OP.CIT. pag. 4
' ).M. Juran. OP. CIT. 430
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A partir de 1840 se introdujo un limite de tolerancia “pasa” o “no pasa” (go — no go)*, ya que no
era necesario que el producto fuera exactamente igual, solo debia mantenerse en los limites de
tolerancia. Sin embargo el problema de defectos persistia. Para resolver esta situacién, en 1890

Herman Hollerit se dio cuenta de la necesidad de automatizar los procedimientos.

Durante el siglo XX, ya que fue la época en la que se han desarrollado mayores avances
tecnoldgicos por la serie de cambios drasticos que han impactado a la humanidad (como lo fue la
llegada de la electricidad, la television, la electrénica, biotecnologia, desarrollo de armamento, la
computadora y la internet, entre otros), han hecho de las contribuciones a los sistemas de control

de calidad estandarizadas una herramienta de suma importancia.

La organizacién cientifica del trabajo por el ingeniero F. W. Taylor, quien en 1911 publicé “Los
principios de Administracion Cientifica” se convirtié en una guia de organizacién de las empresas

industriales a nivel mundial.

La idea central de Taylor era la separacidon entre planificacion y la ejecucion, lo que dio como

resultado en el crecimiento de la productividad, que por supuesto, golpeo negativamente a la

artesania y en la calidad en general. Para restablecer el equilibrio, se adoptdé un departamento
. . ;. , . 19 . .

central de inspeccién como Unica garantia de calidad™. De igual manera Taylor introduce el

concepto de la ordenacién de la produccion con una responsabilidad descentralizada,

considerando la “lealtad” como elemento bdsico en su divisién de trabajo.

Por su parte, Ford establecid la linea de ensamble en 1904 para su modelo T, inspirada en la
tecnologia de fabricacion de relojes suizos. Permitia que fuera barato, duradero y con calidad
estandar. “Los compradores podian adquirir un modelo T en cualquier color, siempre y cuando
fuera negro”, por cuestiones de calidad, la pintura negra secaba en un tiempo menor que la de

cualquier otro color, con lo que se evitaba que se maltratara si el tiempo de espera era menor®.

'® Shewhart, W. OP. CIT. 2-3
% J.M. Juran. OP. CIT. Pag. 4.
%% Chase, R. (1999). Administracion de la produccién y las operaciones. EEUU: McGraw Hill. pag. 14.
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Un nuevo concepto de administracién y produccién fue propuesto por Tomas Bat’a (1885-1932)
con el principio de que “el cliente es el amo”. El sistema trae como resultado productividad y
eficiencia, ya todas las actividades de la empresa se encaminaban a buscar el beneficio de éste.

Fue en los siguientes afos en que existia una clara evidencia de que el nimero de inspectores era
mayor que el de trabajadores en el taller y, sin embargo, eso no evitaba la cantidad considerable
de defectos. Para solucionarlo, Se creé un departamento de calidad principalmente para planear
los métodos de control y pronto surgié el cuestionamiento sobre cudntas piezas deberian

analizarse puesto que no podia verificarse cada unidad.

Ante los constantes fallos en los productos, la compaiiia Western Electric contrato a Walter
Shewhart, en 1918, para desarrollar técnicas estadisticas y asi controlar los procesos. Shewhart al
estudiar los problemas admitié que el proceso de fabricacion era de naturaleza variable y que esta
variabilidad ocurria a lo largo del proceso y del tiempo, lo cual significaba que los productos no
podian ser totalmente estandarizados en esencia, pero se podia producir con constancia dentro de
una determinada tolerancia, para ello creé el diagrama de control (al estudiar el trabajo de Ronald
Fisher en control de calidad de la manufactura e inspeccidn) junto con el uso de simples técnicas

estadisticas como el muestreo y los graficos X y R para el control de calidad®.

Ronald Fisher, Karl Pearson, George Edwards, F. Galton, Shewhart entre otros siguieron los pasos

del control de calidad con modelos estadisticos.

Sin embargo, el verdadero éxito de la calidad tuvo lugar en una de las naciones devastadas por la
guerra, los japoneses. “La necesidad es la madre de la inversidn... después de la segunda guerra
mundial la supervivencia fue la razén por la cual los japoneses tuvieron que ir en pos de la

calidad...”*.

Después de perder la Segunda Guerra Mundial, los japoneses trabajaban mas que los occidentales,
y existia una estrecha relacion de los trabajadores con la empresa, un fendmeno cultural Unico. Al

empezar a levantarse los japoneses, copiaban productos fabricados en otros paises.

*! James, P. (1997). Gestion de Calidad Total. Espafia: Prentice Hall. pag. 30.
*? Barra, 1993, citado en: Montaundon, C. (2004). Historia de la calidad mundial. pag. 88.
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Con el afan de mejorar sus productos, la unién de cientificos e ingenieros japoneses realizd un
seminario impartido por Edward Deming (alumno de Shewhart) de Estados Unidos, con el tema
control de calidad estadistico.

De igual manera, en 1951 Joseph Juran presentdé en una conferencia en Japdn, cuyo tema
primordial fue la division entre costos evitables (desperdicios, retrabajos, reparaciones,
procesamiento de quejas y pérdidas financieras por clientes inconformes) y lo inevitables (los

aplicados por la operacién de la empresa como materias primas, salarios, impuestos, etc.).

Los seminarios que impartié Juran de dos dias fueron un éxito rotundo, estuvo integrado por 140
presidentes, directores y accionistas; y curso el de dos semanas contdé con 300 personas de
gerencia media, que, posteriormente se convirtieron en lideres de control de calidad, guris y

expertos japoneses.

Los cursos impartidos por los norteamericanos fueron el principal vector de introduccién de Ila
calidad en Japdn e influenciaron de manera directa a autores como Kaoru Ishikawa y Shiguei
Shingo, mostrando mayor eficiencia la aplicacién de las teorias recibidas en su adaptacién al

Japén, ya que en Estados Unidos el sistema se mostro ineficiente al mezclarse con la burocracia®.

Durante el avance de la experiencia japonesa en temas de calidad, mostraron al mundo que la
esencia de la misma esta en la capacitacién en todos los niveles, es decir, estaba emergiendo un
involucramiento por parte de todos los miembros de las compafiias. Al involucrarse a todos los
empleados en las actividades para la mejora de la calidad comenzd la era del Control de la Calidad
Total, que posteriormente se convertiria en la Administracion para la Calidad Total o TQM (por sus

siglas en ingles)®.

Ishikawa a través de su control estadistico de calidad, Yoji Akao buscando satisfacer y entender a
sus clientes, shiguei shingo hablando de erradicar los errores al momento en que aparecian,
Taguchi introduciendo la calidad en el proceso de disefio y maquinaria empleada, y Taiichi Ohno
con el sistema para la reduccién de tiempos y el concepto de cero defectos (poka joke) tuvieron un

gran auge las herramientas de calidad en Japdn y en el mundo®.

% |bidem.
** Feigenbaum, A. (1983). Control Total de la Calidad.
> Montaundon, C. OP. CIT. pag. 91.
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1.1.2 Definicion de calidad

Se dice que un aspecto basico de los productos es que deben ser aptos para el uso al que estén
destinados. Un error o un producto que salga de las especificaciones que el productor enliste

puede provocar pérdidas econdmicas, dafios, incomodidades y en caso extremo muertes.

Como se ha visto, para fijar con claridad el concepto de calidad es importante conocer el contexto
histérico que ha acarreado en todos sus matices de acuerdo con los diferentes exponentes en esta
materia. Cada uno de los autores y expertos en calidad tuvo su propia definicidn por su trayectoria
profesional, formacién académica y hasta por su cultura regional, por lo que es importante enlistar

algunas definiciones de mayor impacto por su vigencia actual en las industrias a nivel mundial.

Tomas Bat’a, Europa. Entendia a la calidad como la produccion basada en estandares e introdujo

una estructura altamente descentralizada para su propio funcionamiento de manera automatica.

Henry Ford, EEUU. Su concepto de calidad se basaba en fabricar para grandes multitudes con la

reduccion de precios; es pensar primero en el cliente y en la produccién después.

Walter Shewhart, EEUU. Creia que la calidad es lo que el cliente piensa que es. Cumplir
especificaciones y tolerancias precisas®®. Para Shewhart existian 3 etapas de la calidad:

v la especificacidn de lo que se desea

v La produccidn que satisfagan las especificaciones

v' Lainspeccién para determinar si satisfacen las especificaciones.

Edward Deming, EEUU. Su enfoque sobre la calidad estd basado en el trabajo diario, que controla
la variabilidad y la fiabilidad a bajos costos, y orienta hacia la satisfaccidn de los clientes. Considera
que la calidad debe ser mejorada constantemente debido a las siempre cambiantes necesidades

del mercado. Los argumentos esenciales de Deming fueron®’:

*® shewhart, W. Economic control of quality of manufactured product. New York: D. Van Nostrand Company.
pag. 501.

7 Deming, E. (1989). Calidad, productividad y competitividad: La salida de la Crisis. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos S.A. pag. 393.
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v' La calidad debe ser bien definida en términos de satisfaccion del cliente.
v' La calidad es multidimensional, varias caracteristicas o agentes
v' Definitivamente hay diferentes grados de calidad, ya que estd relacionada con la

satisfaccion del cliente.

Joseph Juran, EEUU. Su definicién de calidad, adecuaciéon al uso, implica todas aquellas
caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que beneficiaran y siempre estd

determinado por el usuario de acuerdo a pardmetros:

v' Calidad de disefio.- que satisfaga las necesidades del usuario, un conjunto de calidad y
especificaciones.

v" Calidad de conformancia.- EL grado en que el producto o servicio se apega a las
caracteristicas disefiadas.

v" Disponibilidad.- tiene que ver con su desempefio y vida Gtil. Si falla una semana después
de su compra se dice que no tiene buena disponibilidad, debe ser confiable

v Servicio técnico. Bien capacitados y que den confianza al cliente.

Armand Feigenbaum, EEUU. En los afios 50 definié la calidad como un eficaz sistema de integrar
su desarrollo, mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos de una organizacién para
mejorarla, y asi permitir que la produccién y los servicios que se realicen en los niveles mas

econdémicos que permita la satisfaccion de los clientes™.

Considera que la calidad estad determinada por el cliente, no por el ingeniero, mercadotecnia ni
gerencia general. La calidad no significa mejor, sino lo que el cliente percibe como mejor en

servicio y precio.

Shigueo Shingo, Japdn. Se basan en el concepto de que es posible modificar el equipo con el fin de
evitar movimientos que ocasionaran algun defecto, asegurar que los eventos ocurriran conforme a
lo planeado y evitar la aparicién de los eventos no intencionados, todo en general es entendido

como defectos igual a cero.

%% Juran, JM y Gryna (1995). Andlisis y Planeacién de la calidad. México: Mac Graw Hill. pag. 52.
*° Feigenbaum, A. (1994). Control total de la calidad. México: Norma. Pag. 121
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Kaoru Ishikawa, Japon. Estaba mas orientado a las personas que a la estadistica. Su principal
objetivo era involucrar a todos en el desarrollo de la calidad, y no solo a la direccién, atencién a la
resolucidn de problemas, es decir, la participacién de toda la organizacién comprometida con la

gestioén de la calidad. La mercadotecnia es la entrada y la salida de la calidad

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de

calidad que sea el mds econdmico, el mas util, y siempre satisfactorio para el consumidor.

Geinichi Taguchi, Japén. Definié a la calidad como “evitar la pérdida que un producto le causa a la
sociedad, después de haber sido embarcado, distinta a cualquier otra pérdida causada por sus
funciones intrinsecas”. Incluye los costos incurridos por la imposibilidad de cumplir las

expectativas del cliente y los efectos causados.

Yoji akao, Japon. La calidad depende de obtener una adecuada comprension de lo que el cliente
desea, traducirlas a especificaciones técnicas y mediciones precisas priorizadas en un grado de

importancia.

Philip Crosby, EEUU. La palabra calidad se usa para sefialar el valor relativo de las cosas en frases
tales como “buena calidad”, “mala calidad” y la afirmacién moderna “calidad de vida”. Sugiere que

se defina la calidad como conformancia con los requisitos™.

Para Crosby, es muy necesario definir la calidad de manera interna en la organizacidn después de
haber investigado lo que el cliente requiere, ya que de otra forma no se puede conocer lo que se
estd haciendo, debe saber cuales son los requerimientos y traducirlos en caracteristicas medibles

de los productos y servicios.

Claus Moller, Europa. La competencia profesional es importante, no es suficiente y la falta de
profesionalidad no la arreglard una sonrisa. Por lo tanto, siempre la calidad técnica es la primera

consideracion.

%% Crosby, P. (1990) La calidad no cuesta. El arte de asegurar la calidad. Editado por Chrysler de México. pag.
99.
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La filosofia servicio dentro de la déptica de Moler, estd intimamente ligada al marketing que

persigue la fidelidad de los clientes.

Después de analizar cada una de las definiciones antes citadas, encontramos una serie de puntos

clave en la definicién del concepto de calidad:

S N N N U N N N NN

Produccidén basada en estandares.

Cumplir especificaciones y tolerancias precisas.

Productos con adecuacion al uso.

Evitar errores en la produccion.

Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener el producto mds econédmico y el mas util.
Mantener una conformancia con los requisitos.

Defectos igual a cero.

Cultura de hacer bien a la primera.

Inspeccién constante de lo producido.

Asegurar que los eventos de produccion ocurriran conforme a lo planeado.

A pesar de que los puntos antes mencionados son funcionales, encontramos otra serie de puntos

en los que concuerdan practicamente todos los representantes de los modelos de control de

calidad que complementan el entendimiento del concepto de calidad:

SN N N VR N NN

Pensar primero en el cliente.

La calidad debe ser bien definida en términos de satisfaccién del cliente.

Son las caracteristicas de un producto que usuario reconoce que le beneficiaran.

Esta determinada por el cliente.

Lo que el cliente percibe como mejor en el servicio y precio.

La satisfaccion de los clientes.

Obtener una adecuada comprensién de lo que el cliente desea.

La fidelidad de los clientes por medio de la resolucion de sus necesidades en los productos
ofrecidos.

Evitar la pérdida que un producto le causa a la sociedad
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1.1.3 Sistemas de calidad

De acuerdo al libro de Cinthya Montaundon, Historia de la calidad mundial, los sistemas de calidad
mas importantes y que aun estan vigentes en las operaciones de trabajo alrededor del mundo se

exponen de manera resumida a continuacion.

Sistema Bata

Su iniciador fue Tomas Bata, quien en los afios 20 elaboré un sistema de planeacién de la
produccién diaria que estaba dividido en talleres con un rapido sistema de retroalimentacién, que
mostraba las cifras de produccién cada hora para que pudiera ser monitoreado el desempefio del

grupo. Esto creaba una presion del mismo grupo de trabajo para alcanzar las metas.

Pretendia que la autonomia de los centros de produccidon evolucionara a una estructura
descentralizada de operaciones auténomas. El reto era establecer una organizacién que
funcionara en forma automatica, con la coordinacion y la integracién como los mas altos poderes

de la organizacion.

El sistema Bata logré estandarizar sistemas, procedimientos, formas y papeleria que se emplea en

todas las operaciones de la empresa en sus diferentes unidades de negocio alrededor del mundo.

Control estadistico de la calidad

Walter Shewhart es conocido en el medio como el padre del control estadistico de la calidad para
controlar procesos por medio de indicadores. Habla de que cada componente del sistema debia
cumplir especificaciones y tolerancias precisas para que funcionara adecuadamente para llegar al

maximo desempefio.
Shewhart fue quien desarrolld la primera gréafica de control, creadas con el objeto de revisar el

desempefo para predecir cudando estuvieran a punto de exceder sus limites y asi llevar a cabo

correcciones antes de crear desperdicios de tiempos en trabajo y/o materiales.
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Considera que la falta de informacion afectaba en gran medida los esfuerzos de control y los
procesos administrativos en un ambiente de producciéon, entendido como que los defectos en los
productos rara vez son culpa de los empleados, normalmente es mds problema del proceso de la
administracidn.

A si mismo, propone 3 etapas de la calidad:

v la especificacion de lo que se desea
v" La produccién que satisfagan las especificaciones

v lainspeccidn para determinar si satisfacen las especificaciones.

14 puntos de Deming y sus argumentos esenciales

Edward Deming dio prioridad a las raices del comportamiento humano mds que a la estadistica
aplicada a la calidad. Todas sus teorias parten de la importancia del ser humano y culpando a la
administracién por la mayoria de los problemas, puesto que confiaba en el trabajador y su deseo
de trabajar bien en un ambiente participativo, permitiendo aportar a los controles sobre la

calidad.

Los 14 puntos de Deming buscan que el trabajador pueda sentirse orgullo por su trabajo y la

empresa en la que labora®":

1. Crear constancia en el propdsito (innovacién, investigacién y educacién, mejora continua,
mantenimiento de instalaciones y equipo)

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccion

Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios

Mejorar el sistema de produccién y servicios en forma constante y permanente

Instruir métodos de entrenamiento de trabajo

Adoptar e instituir el liderazgo

Expulsar el miedo

w 0 N o Uk W N

Romper las barreras entre los departamentos

' Deming, E. OP. CIT. P4g. 273.
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10.
11.
12.
13.
14.

Eliminar esléganes, exhortaciones y las metas numéricas

Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas

Eliminar las barreras que impidan alcanzar y autodesarrollo de orgullo del trabajador
Instituir un programa activo de educacion y autodesarrollo para los empleados

Implicar a todo el personal en la transformacidn.

Los argumentos esenciales de Deming son:

v
v

La calidad debe ser bien definida en términos de satisfaccion del cliente.
La calidad es multidimensional, varias caracteristicas o agentes
Definitivamente hay diferentes grados de calidad, ya que estd relacionada con la

satisfaccion del cliente (Hoyer, 2001:56)

Trilogia de la calidad

Joseph Juran, quien desarrollé la teoria de la trilogia de calidad, define a la calidad como la

adecuacion al uso, que implica todas aquellas caracteristicas de un producto que el usuario

reconoce que le beneficiaran, pero que ademds estdn determinadas por el mismo usuario de

acuerdo a los parametros:

Calidad de disefo.- que satisfaga las necesidades del usuario.

Calidad de conformancia.- Que el producto o servicio se apega a las caracteristicas del
disefio.

Disponibilidad.- Desempefio y vida util del producto. Debe ser confiable.

Servicio técnico. Personal capacitado y que den confianza al cliente.

Los principios de la trilogia de la calidad que se basan en la documentacién de 3 procesos

administrativos.

1.
2.
3.

Planeacién de la calidad
Control de calidad

Mejoras de calidad
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Los 10 pasos para mejorar la calidad de Juran, con ciclos de entre 12 y 18 meses, son:
1. Crear conciencia de las necesidades y oportunidad para mejorar

Establecer metas para la mejoria

Organizar para lograr las metas

Proporcionar entrenamiento

Realizar proyectos para solucionar problemas

Informar sobre el progreso

Otorgar reconocimiento

Comunicar los resultados

W 0 N o A~ W N

Mantener registrados los resultados
10. Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y procesos

regulares de la compaifiia.

Control total de la calidad

El término control total de la calidad fue introducido por él en 1956 por Armand Feigenbaum, en el
que visualizd la idea de calidad no sélo en el proceso productivo, si no en todas las funciones de la

empresa, integrado la teoria general de sistemas.

El enfoque de la calidad total estd basado en la nocidn del costo total y en la gestidn. Partiendo de
la idea de que hacerlo bien desde el principio, desde el disefio del producto, reduce los costos y
permite un precio mas bajo al cliente. La teoria comprende 9 apartados 0 9 M’s>*:
v" Market (mercados)
Money (dinero)
Managment (administracion)
Men (hombres)
Motivation (motivacion)
Materals (materiales)
Machines (maquinas)

Modern information methods (métodos modernos de informacion)

AN N N Y N NN

Mouting product requeriments (crecientes método requisitos de los productos)

32 Feigenbaum, A. OP. CIT. Pag. 221.
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El control total de la calidad se basa en:
Definir las caracteristicas de calidad
Establecer estandares para esas caracteristicas

Actuar cuando se excedan los estandares

A wo N

Planear mejoras en los estandares
Kaoru Ishikawa, Diagrama causa y efecto, las 7 herramientas de calidad y los circulos de calidad

Como parte de la revolucién cultural que encabezé Japdn en sistemas de calidad, Kaoru Ishikawa,
también estaba mds orientado a las personas que a la estadistica. Su principal objetivo era
involucrar a todos en el desarrollo de la calidad y no sélo a la direccién, con enfoque a atencion a

la resolucion de problemas.

Ishikawa desarrollo el diagrama de causa y efecto, utilizado como una herramienta sistematica
para encontrar, seleccionar y documentar las causas de la variacion de la calidad en la produccion,
y organizar la relacién entre ellas, colocando las dreas principales subdividiéndolas como causas en

funcién al problema, como efecto®.

Su filosofia administrativa se basa en las 7 herramientas basicas de calidad:
1. Graficas de flujo del proceso
Graficas de frecuencia

Histogramas

2

3

4. Andlisis pareto
5. Analisis causa — efecto

6. Diagramas de dispersion
7

Graficas de control

De igual manera propuso la cultura de los Circulos de calidad. Se trata de una practica o técnica
utilizada en la gestién de organizaciones en la que un grupo de trabajo, se relne para buscar
soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de desempeiio laboral, o para mejorar

algln aspecto que caracteriza su puesto de trabajo.

** Mountaundon, C. OP. CIT. Pag 92.
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Programa de calidad “cero defectos”

Philip Crosby dejoé a un lado el aspecto estadistico como base de la calidad y pone énfasis en las

teorias de administracion y organizacién con su programa de calidad cero defectos.

Se basa en responder a dos preguntas bdasicas: ¢qué es la calidad? y équé o cudles estandares y
sistemas se necesitan para alcanzar la calidad? Para que en funcién a sus respuestas se modifique
el proceso productivo y asi eliminar las variaciones con el desempefio del estandar base cero
defectos, no casi cero.

Afirma que “la medida de la calidad es el precio de la no conformidad, no los indices”.

El programa conforma 14 puntos para llegar a los “cero defectos” y deben atender 3 areas
generales.

1. Determinacion

2. Educacién

3. Implementacion
Para Crosby, es muy necesario definir la calidad, ya que de otra forma no se puede conocer lo que
se estd haciendo, debe saber cudles son los requerimientos y traducirlos en caracteristicas

medibles de los productos y servicios.

Sistema de produccidn Toyota

En 1950, Eiji Toyoda y Taiichi Ohno estudiaron los métodos de produccién en masa, con lo que
idearon formas de mejorar los métodos ya existentes, creando el Sistema de Produccion Toyota,
mismo que sigue vigente al ser aplicado en todas partes del mundo por muchas compafiias®*. Las

principales herramientas del sistema Toyota que desarrollado a lo largo del tiempo son:

Justo a tiempo. Ningln componente de un auto debe fabricarse antes de que sea necesario. Se
debe evitar la acumulacién de inventarios innecesarios que producen pérdidas, el objeto de
reducir al minimo las actividades inutiles que no agregan valor. Las mejoras se enfocan en

funciones individuales y la mejora continua es el lema.

3 Toyota Company México. Obtenido de la red el 7 de enero de 2013.
http://www.toyota.com.mx/toyota/secci%C3%B3n-banners/filosof%C3%ADa.aspx
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Taiichi Ohno, Conocido como el padre del Just In Time, significa que no se produzca nada hasta el
momento en que se necesite. Ohno, clasificaba a los desperdicios en que se incurria durante el
proceso de produccién en “superproduccion, tiempo de espera y centros de trabajo, transporte,
procesos de manufactura, mantenimiento de inventarios innecesarios, movimientos y produccion

innecesaria de articulos defectuosos” (Lock, 1990: 212).

El sistema se basa en 14 pasos, entre los que destacan evitar el desperdicio de tiempo, mano de
obra, dinero, disposicién gerencial, abatir inventarios, optar por una cadena de proveedores,
producir con calidad de acuerdo a los requerimientos del cliente, lograr una produccidn nivelada y

operaciones multiprocesos. Implica cambios culturales.

El sistema puede ser aplicable a servicios de igual manera, es decir, programar los eventos
ajustandolos a la reduccion de tiempo requerido para brindar un servicio, justo cuando se solicite,

asi el tiempo de preparacion sera solo el necesario evitando desperdicios.

Jidoka. La automatizacién con un toque humano que combina la colocacidn de las maquinas en el
orden en que se usan y la capacitacion de los asociados para manejar cualquiera de ellas permite
que la produccién fluya en forma continua. La esencia es no dejar pasar ningun defecto de la fase

en la que se produce™®.

Poka Yoke. Shigueo Shingo Desarrolla el poka yoke (a prueba de errores) y el concepto de
defectos igual a cero, herramientas que han sido utilizadas en el sistema de produccidn Toyota.
El control estadistico, a su juicio, era un método que consideraba que los errores son inevitables.
Las técnicas de Shingo se basan en el concepto de que es posible modificar el equipo con el fin de
evitar movimientos que ocasionaran algun defecto. Con sus 4 principios de aplicacion:
e Usar lainspeccion de la fuente (donde se origina el error).
e Usar siempre inspecciones de las fuentes en lugar de inspecciones por muestreo (al 100%
de la produccion).
e Minimizar el tiempo para poner en marcha acciones correctivas cuando aparecen las
anormalidades.

e Establecer elementos poka yoke como censores.

%> LIKER, J. (2006): Las claves del éxito de Toyota, Barcelona, Ediciones Gestién 2000.
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Kaizen. La idea de que todo es susceptible de perfeccionamiento. Al estar en manos de los
asociados, el mejoramiento continuo se convierte en una fuerza motriz que impulsa la calidad.

Kaizen (mejora continua) “iHoy mejor que ayer, mafiana mejor que hoy!”.

Partiendo del principio de que el tiempo es el mejor indicador aislado de competitividad, actia en
grado éptimo al reconocer y eliminar desperdicios en la empresa, sea en procesos productivos ya
existentes o en fase de proyecto, de productos nuevos, del mantenimiento de mdaquinas o incluso

de procedimientos administrativos.

La esencia del kaizen es la simplicidad como medio de mejorar los estandares de los sistemas
productivos y de gestion. La capacidad de analizar, motivar, dirigir, controlar, evaluar, constituyen

la razén de ser del kaizen. "Cuanto mas simple y sencillo mejor"36.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias, por pequenas que éstas
sean, que permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivas en la satisfaccion del
cliente. La velocidad del cambio dependera del nimero de acciones de mejoramiento que se
realicen dia a dia y de la efectividad con que éstas se realicen, por lo que es importante que el
mejoramiento continuo sea una idea internalizada por completo en la conducta de todos los

miembros de la organizacién, convirtiéndose en una filosofia de trabajo y de vida.

5’s. Se derivan de cinco palabras japonesas que conforman los pasos a desarrollar para lograr un
Optimo lugar de trabajo, para producir de la manera mas eficiente y efectiva. Su practica
constituye algo indispensable a la hora de lograr una empresa de calidad global, por lo que se
deben desarrollar mediante un trabajo constante e intensivo®.

o EEI& Seiri. Eliminar del espacio de trabajo lo que sea indtil.

o E&HF, Seiton. Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.

o AR, Seiso. Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

o B, Seiketsu. Prevenir la aparicién de la suciedad y el desorden.

o 8%, Shitsuke. Fomentar los esfuerzos de mejora.

36 Masaaki, I. (1998). Cémo implementar el Kaizen en el sitio de trabajo. México: MacGraw Hill.

37 |BIDEM.
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El perfil de una empresa con problemas de calidad

De acuerdo a Phlip Crosby, existen una serie de sefiales que muestran una clara deficiencia en la
calidad de los productos en una empresa, manifestados en la insatisfacciéon del cliente como
sintoma o consecuencia de las carencias internas de la empresa. Algunas de las sefiales en orden

aleatorio son®:

1.- Los productos o servicios que salen al mercado presentan, por lo general, desviaciones en los

requisitos publicados, anunciados o convenidos.

2.- Las compaiiias poseen una amplia red de servicios postventa o red de distribuidores, cuyos
miembros estan capacitados para rectificar productos y prestar servicio correctivo a fin de

mantener satisfecho al cliente.

3.- Los directivos no establecen estandares claros de realizacidn, ni siquiera una definiciéon de

calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios criterios al respecto.

4.- La direccion desconoce el costo de incumplimiento.

5.- La direccidén niega ser la causa del problema.

6.- Constantes quejas y devoluciones de los articulos o servicios adquiridos por el cliente.

7.- Disminucion significativa de la cartera de clientes o en volumen de solicitudes de

servicios/productos.

Ademas de los puntos anteriores, existen muchos otros sintomas de problemas de calidad en la
empresa, pero que no dejan de ser consecuencia de un problema aun mas profundo de la
organizacidn que si no se soluciona puede redundar en cerrar la produccién, como puede ser el
personal directamente identificado en el producto, la eleccién de materiales e incluso la

diferenciacidn respecto a la competencia.

38Crosby, P. Calidad sin Idgrimas, el arte de administrar sin problemas. Pag. 15. México 1999. Editorial Contiental.
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1.1.4 Puntos clave en calidad

Hablar de calidad no es sélo la descripcién del proceso de produccion de un producto o servicio, el
concepto va mas all3, abarca la amplitud de las actividades de la empresa en su totalidad, es decir,
desde el momento en que se planea lanzar un producto identificando a sus posibles clientes y
necesidades, hasta el momento en que se entrega y da seguimiento a la venta, de manera

especifica en los pasos™:

Identificar a los consumidores
Determinar sus necesidades
Traducir esas necesidades al lenguaje de la empresa

Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades

A EENEENEENERN

Optimizar las caracteristicas del producto para que cumpla con nuestras necesidades asi
como las del consumidor

Desarrollar un proceso habilitado para producir ese producto

Optimizar el proceso

Probar que el proceso puede producir el producto bajo las condiciones de operacion

ASERNEENEEN

Transferir el proceso a la parte operativa

De las teorias y exponentes anteriores podemos desglosar 5 puntos generales clave en calidad.

v" Cumplir con los requisitos o especificaciones del producto (el disefio adecuado como base
de la calidad).

v" Orden y organizacidn, establecimiento de procesos y la adecuacion del recurso humano en
la empresa para replicar siempre el producto bien hecho (reproducibilidad vy
compromiso).

v" Mediciones continuas de los resultados en todos los procesos de la organizacidn
(repetitibilidad).

v" Definicién de lo que el cliente valora més del producto ofrecido, como punto clave para
desarrollo del mismo (comunicacion con el cliente, confianza).

v Servicios adicionales al producto ofrecido (superar las expectativas del cliente).

¥ palomo, G. M. La integracion de los conceptos de gestion en las PYMES. Revista Ingenierias Vol. IX, 2006. UANL.
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1.2 Las Pymes

1.2.1 Contexto del Concepto de Pyme

La evolucidn histdrica de las empresas esta directamente ligada a la de los pueblos en los que se
desarrollan, incluso como una de las rutas hacia el progreso, la busqueda de nuevas formas de

hacer las cosas obliga al desarrollo organizacional y tecnolégico.

En los comienzos de la historia, recorrer tierras lejanas en donde ofrecer productos que la region
no tenia acceso o el simple hecho de comerciar con bienes desconocidos, fue una de las formas

comunes de intercambio comercial.

Sin embargo existieron otras formas de desarrollo comercial, como fue la conquista de territorios
para expandir el poderio de la regién, concepto que aun esta vigente de una u otra forma en la

actualidad.

Con el propdsito de consolidar su dominio sobre los territorios conquistados, los colonizadores
siempre se organizaron de tal manera que el territorio conquistado se sometiera a as reglas e
intereses de la metrdpoli como forma politica de monopolio, ya que para ellos la expansion de

territorio representaba una forma de expansién de mercados®.

Mas que tener un origen, las Pymes son el resultado de una necesidad econdmica y politica en la
evolucion de las formas de producciéon a nivel mundial, desde los que iniciaron como talleres
artesanales con poca estructura formal y las que surgieron dentro de un marco estructural o de

organizacion planeada. La mayoria de las Pymes recaen en la primera situacion.

Es importante recalcar que el término Pyme no fue utilizado como tal hasta después de la segunda
guerra mundial, ya que no se requeria el uso del término. Los modos de produccion regularmente
recaian en artesanales antes de la revolucién industrial y se afadié el de produccién en masa

posteriormente.

0 Rodriguez V. J. (2002) Administracién de pequefias y medianas empresas. Pag. 5. México, DF: Thompson.
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Después de la Segunda Guerra Mundial, Europa necesitaba recuperarse en todos sus ambitos y ya
qgue la mayor parte de las empresas situadas en esa region del mundo fueron destruidas, se
determind una estrategia rapida que permitia la solucion al problema fue la creacidn de pequeiias
y medianas empresas (Pymes) como concepto de iniciativas locales que impulsaran la economia

de las naciones devastadas que enfrentaban fuertes niveles de desempleo™.

Los paises desarrollados reconocen la importancia de las Pymes en cuanto a las aportaciones al
pais, ya que tiene una participacion sustancial en la contribucion al empleo y el ingreso nacional,
en el mercado interno y el por ende desarrollo regional. El caso de Japdn, existen un promedio de
9.1 millones de pequefas empresas que generan 67.2 millones empleos, el promedio de
ocupacion por empresa es de 7.4 personas. Mientras que en ltalia trabajan 5.2 personas por
empresa. En los EEUU 22,1 millones de negocios que generan 129 millones de puestos de empleo
y ocupa 5.8 personas por empresa*’. Por otro lado, en la Unién Europea en 1993 existian 50
empresas por cada mil habitantes que proveian 67 millones de puestos de trabajo (17 millones de

Pymes), con un crecimiento de 2,6 millones de nuevos puestos en contraste al afio 1988.

Este fendmeno se dio a partir de los aiflos 70, en el que se revalorizd el sector Pymes a nivel
mundial como unidades productivas de pequefia escala, debido aumento de la necesidad de
servicios como valor agregado de los bienes y hasta como necesidad basica, como el crecimiento
de los productos informaticos, aunado a la caida de las grandes empresas en todo el mundo al
adoptar el modelo Neoliberal o apertura de mercados (dejando de lado a la produccién de gran
escala de Ford o Taylor). Situacion que permite competir y desarrollar nuevos sectores productivos
en diferentes tamafios. Paises como Japdn comienzan a absorber nuevos mercados con la

estrategia de terciarizar su produccién a un conjunto de Pymes subcontratistas®.

“Italia concentra el 21% de las empresas europeas con menos de 100 empleados y de las mas de

cuatro millones de empresas registradas, cerca del 94% tienen en promedio menos de 10

|ll 44

empleados, concentrando cerca del 70% del empleo total”™". Sin embargo esta situacidn se dio de

manera cabal justo después del fracaso de colocar plantas de las grandes empresas en las zonas

* Hull, Galen Spencer (1998). Guia para la pequefia Empresa. Ediciones Genicka, México (1998). pag. 93.

*? Informe PYME — Regidn Arquetipa 2002. Nuevo Mundo 2003. Arquetipa, Pert. pag.7.

* Ibidem pag. 5.

* Ruela Peiro, Isabel y Simén Dominguez, Nadima, Coods. Asociacién y cooperacién de las MIPYMES.
México, Chile, Argentina, Brasil, Italia y Esafia. Ed. UNAM-Porrua, 12 edicién, México 1999, pag. 152.
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menos favorecidas econdémicamente, que abundaban después de la segunda guerra mundial,
lugares donde se debe dar mayor importancia a las Pymes como motores de desarrollo econémico
en el afan de tener una estrecha cooperacion entre empresas, trabajadores y empresarios con una
profunda identidad a nivel local a favor de la regién. La participacién del gobierno italiano fue
fundamental para el logro de estas cifras con leyes como la ley Sabatini a favor de la adquisicion
de maquinaria y las reformas Bassanini para delegar a las regiones locales tareas administrativas
como los subsidios y proyectos de desarrollo a las Pymes y dreas subdesarrolladas, como
menciona Emilio Zeballos en su libro Experiencias internacionales sobre politicas para la empresa

media®.

Japdn, después de perder la guerra, en los afios 50 lanzd una politica industrial con el fin de apoyar
dicho sector con politicas proteccionistas frente a los competidores internacionales que, al unirse
a la Organizacion para la Cooperacioén y el Desarrollo Econémico (OCDE), tuvo que modificar para
una apertura de libre mercado®. Esta obligacion competitiva de Japdn con el resto de las naciones
obligd a mejorar sus condiciones productivas apoyadas con un robusto marco juridico que al
mismo tiempo vinculaba a la actividad del sector privado con el sector publico en relacién a
beneficios legales e investigaciones aplicadas por las universidades, lo que origind la época de oro
de la calidad japonesa como distintivo de mejora para la nacidn asiatica, expuesto ampliamente en
temas anteriores. Los beneficios impactaron directamente a las Pymes de Japdn, ya que también
se promulgaron una serie de leyes como la Ley fundamental de las pequefias y medianas
empresas, Ley para la promocion de la modernizacién de las Pymes y la ley sobre el financiamiento

y otras ayudas para la modernizacién de las Pymes, entre otras.

La actual potencia econdmica mundial también tiene particular atencion a las Pymes, ya que el
nimero de “pequefias y medianas empresas representa el 99.6% de las firmas en Estados Unidos,
emplean a 6 de cada 10 personas y aportan el 40% de los empleos altamente calificados creados

"% Sin embargo se entiende como

en los ultimo 10 afios, existen cerca de 20 millones de Pymes
PYME a aquellas empresas con menos de 500 empleados y ventas menores a 5 millones de délares

anuales®. El gobierno también tiene una intervencién importante en el desarrollo de este sector,

* Zeballos Vallejos, Emilio G. (2001). Experiencias internacionales sobre politicas para la empresa media.
McGraw-Hill, Chile 2001. pag. 61.

*® Rodriguez Lépez, A. (2010). Agentes impulsores del crecimiento econdémico de México. Tesis inédita.
UNAM 2010. pag. 89.

* Rodriguez Lépez, A. Op. Cit. pag. 127.

*® Ibidem. pag. 127.
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incluso tiene una agencia especializada en pequenos negocios, conocida como Small Business
Administration (SBA) con objetivo principal de ayudar a las pequeias empresas estadounidenses
en la proteccidn de sus intereses para ser competitivas en todo momento; ademas de las multiples

leyes y programas de apoyo a este sector en todos sus requerimientos*’.

Contexto de las Pymes en México

La economia mexicana ha experimentado una serie de cambios en su economia desde la
independencia de México, en la cual la transicién de poder y el desarrollo empresarial fueron muy
lentos al concentrarse la produccién en el drea agricola principalmente. Situacion que cambid
drasticamente durante el régimen de Porfirio Diaz al traer tecnologia y conocimiento europeo a
aplicar en el pais como la industria del acero y la explotacion de las minas, permitiendo un mayor

esfuerzo y desarrollo del que se habia estado realizando.

Aun mas que cambiar las formas de produccién, la independencia de México contribuyd al
crecimiento del comercio exterior con la firma de algunos tratados comerciales con Inglaterra,
Francia, Paises bajos, Dinamarca, Alemania y, por supuesto, Estados Unidos, ya que las

restricciones comerciales con el extranjero fueron anuladas al derrocar a la corona espafiola.

Dicha apertura comercial estimuld la penetracidon de capital extranjero en el pais, situacidon que
permitié el crecimiento de la economia textil, en hilado y tejido con un sin nimero de

manufacturas y pequefios talleres artesanales.

La agricultora tomo un mayor auge en la joven economia mexicana con la exportacion de
productos como el henequén, cafia, platano, tabaco, caucho, entre otros, cultivados con formas

tradicionales que limitaban de alguna manera un mejor aprovechamiento del sector.

* E-Journal. Programas de informacién internacional del Departamento de Estados Unidos. Pagina oficial.
www.américa.gov/media/pdf/ejs/0106sp.pdf. Consultado el 9 de enero de 2013.
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Otro de los sectores que desarrollé el pais, aunque en el porfiriato, fue la industria minera con la
extraccién de plata, cobre y plomo, que obligaron al desarrollo de vias de comunicacién mas

eficientes, como fue las vias ferroviarias.

La revolucién mexicana limité las actividades industriales, agricolas y mineras del pais, es decir,
hubo un estancamiento econdmico, pero que sin embargo representd sentar las bases para las

nuevas instituciones, fundamentos y esfuerzos para el desarrollo de la economia.

Como en las otras naciones, el detonante de movimientos econdmico empresariales en historia
reciente fue la Segunda Guerra Mundial. La modesta participacién de México en dicha guerra,
permitié entrar en un esquema de estimulo en el crecimiento de empresas locales que incluso
exportaron su produccién al momento del derrumbe de fronteras nacionales con los paises que
aun no conocian su produccién. Durante los afos siguientes el crecimiento continué en la
produccién de textiles, hierro, acero, papel, entre otros, alcanzando un crecimiento de hasta 7%
anual, con lo que se aumentaron los apoyos a empresas de nueva creacion.

De acuerdo a los informes del Instituto de Investigaciones Legislativas del Senado de la Republica,
en México, las Pymes han existido desde hace mucho tiempo, evolucionando a través de 3 etapas

perfectamente definidas™.

La primera etapa refiere a las Pymes dedicadas al sector industrial en general, que comenzaron a
adquirir importancia en los afios 50’s y 60’s en un contexto de economia cerrada y mercado
interno reducido, dadas las condiciones internacionales en lugar de importar los productos
pasaron a ser producidos, fue una etapa desconocida para la nacién en la que se tuvo que ganar
experiencia con importantes logros, pero que también se tuvo limitaciones en materia de

equipamiento, organizacion, capacitacién e informacion, principalmente.

Entre 1952 y 1970 se le conocid como la época del “milagro mexicano” por un ritmo de
crecimiento sostenido, donde la inversién extranjera estuvo muy regulada de tal forma que se
protegiera el capital del pais, propiciando un aumento en las tazas de empleo, ya que se trataba

de satisfacer la demanda local y la de los paises devastados por la guerra.

*% |nstituto de Investigaciones Legislativas del Senado de la Republica. Micro, pequefias y medianas empresas
en México. Evolucion, funcionamiento y problemdtica. México. 2002. pag. 57.
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La estabilidad de los precios estimulé el crecimiento y elimind la incertidumbre por el aumento de
costos que llevé a reducir las presiones inflacionarias del exterior y facilité la importacion de
bienes, pero que sin embargo no dieron oportunidad de desarrollo adecuado de las Pymes por la

preferencia de apoyos gubernamentales a las grandes empresas.

“En 1954 la poblacién econémicamente activa (PEA) era del 23%, por tanto una pequeiia fraccion
poblacional tenia que generar bienes y servicios para satisfacer las necesidades de toda la

sociedad, una carga muy pesada de llevar”>",

En 1961, el Fondo de Garantia y Fomento, Nacional Financiera y el Banco de México declararon
qgue el desarrollo presentado por la pequefia y mediana industria en México, fue sumamente
deficiente, ya que existié un crecimiento en cierto modo espontaneo, sin obedecer a un programa

de desarrollo definido, asumiendo su responsabilidad en tal situacién.

En la segunda etapa en la historia de la evolucién de las Pymes, las multiples limitaciones que
fueron acarreando las Pymes las alejé de los niveles de competencia internacional, provocando
durante la época de inestabilidad macroecondmica de los 70’s, se preocuparan Unicamente por la
supervivencia, debido a la profunda crisis que continué en la década de los 80’s. La estrategia para
afrontar el problema fue el fomento al consumo orientado hacia adentro, hubo avances
importantes en la produccién de bienes de consumo y de algunos intermediarios. No obstante el
desequilibrio externo fue el principal problema estructural mas estudiado como parte del

agotamiento del modelo econdmico.

Con el descubrimiento y la exportacién de recursos petrdleos, el pais pudo recuperarse de la crisis
econdmica, lo que permitid crear nuevas lineas de desarrollo de la economia en las siguientes

décadas.

El Programa de Apoyo Integral a la Industria Mediana y Pequefia (PAIl) se cred en el afio de 1978
para enfrentar los problemas de las Pymes, en el cual se agruparon varios fondos y fideicomisos.

Este programa considerd a los establecimientos de seis a 250 personas como pequefia y mediana

> Rodriguez V. J. OP. CIT. pag. 12.
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industria, mientras que a los establecimientos que empleaban hasta cinco personas se les trataba

como talleres artesanales y no entraban a este programa de apoyo.

En el siguiente afio, 1979, se consideré como pequeiia industria a aquella cuya inversién en activos
fijos era menor a 200 veces el salario minimo anual vigente en el Distrito Federal, para ser
tomados en cuenta a través del Plan Nacional de Desarrollo Industrial. Consistio en la creacidn de
la Comisidon Nacional de Fomento Industrial y la realizacion de foros de discusion para evitar la
indefinicidn y burocratizacion en el impulso de la pequefia empresa. Ademas se incluyd el otorgar
financiamiento y estimulos fiscales para que los grandes empresarios canalizaran al exterior una
mayor proporcion de su produccién y operaran mediante subcontratos con la pequefia y mediana

industria®’.

Sin embargo, para pagar la inversién de exploracion y extraccién de petrdleo se recurrié a
préstamos externos, deuda que se convirti6 en una pesada carga ante los desequilibrios
econdmicos externos. A principios de 1982 la moneda mexicana se devalud, efecto sucintado por

el agotamiento de recursos internacionales y la imposibilidad de contar con recursos frescos.

La liberacién comercial fue el Unico cambio registrado en el sector externo de la economia
mexicana con programas de ajuste y estabilizaciéon por desarrollo regional. En la frontera de pais
se consolidé la actividad de las maquiladoras como eje primordial de la zona, en el bajio el cultivo

de hortalizas, en los principales puertos la comercializacion, etc.

Para 1985, en el gobierno de Miguel de la Madrid Hurtado, se dio especial prioridad a la pequeia y
mediana industria por medio de estimulos fiscales, asistencia técnica y recursos financieros
(programas de apoyo financiero por medio de créditos), en la que se incluyeron convenios de
colaboracién con CONASUPO, DICONSA, ISSSTE y CANACINTRA para la produccién de articulos y
servicios de consumo bésico popular®, es decir, existié por primera vez un vinculo promulgado en
convenios gubernamentales entre las organizaciones publicas y las Pymes para un mutuo

beneficio.

>? Bautista Gémez, Sagrario. (2011). PYMES, hacia una cultura empresarial en México. Tesis inédita UNAM
2011. pag. 38.
>* Bautista Gomez, Sagrario. (2011). OP. CIT. pag. 41.
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La tercera etapa comenzd a partir de los cambios a principios de los 90’s en cuanto a
disponibilidad de financiamiento externo y estabilidad econdmica interna, comienza una nueva
etapa con algunos obstdculos en cuanto al marco normativo legal de sus actividades econdémicas,
que establecid la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), actualmente es la
Secretaria de Economia. Situaciones en las que aun se esta superando en la actualidad con puntos

positivos al tener mayor competitividad tanto de consumo interno como de exportacién.

Algunos de los obstaculos fueron:

v" En 1994 El Banco de México decretd la flotacidn del peso, es decir, la paridad estaria
determinada por la oferta y demanda de ddlares sin intervenir las autoridades. En unos
cuantos dias el peso cayé un 80% frente al ddlar, por tanto una fuerte crisis econédmica.

v' En 1995 cayd el PIB en 6.2%, uno de los mayores retrocesos de la historia de México.

v" En 1996 apareci6 el programa de absorcién del gobierno de la deuda para evitar la quiebra
de bancos por su cartera vencida con nombre FOBAPROA.

v" A partir de 1999 disminuyeron los fondos destinados a educacidn, salud y programas

contra la pobreza.

Fue a partir de esta tercera etapa que se revalorizd a la micro y pequefia empresa por sus
bondades para contribuir a la reorganizacién de la produccidn y su impacto en el empleo frente a
los problemas politico-econdmicos de México. La crisis del empleo puso el papel de los pequeios
negocios para hacer frente a la crisis macroeconémica y a los procesos de ajuste de gobierno,
mostrando su fortaleza para afrontar problemas por su menor requerimiento de capital,

tecnologia y su grado de flexibilidad.

Una de las estrategias del gobierno del afio 2000 al 2006 con Vicente Fox fue “promover la
competitividad del aparato productivo, eliminando trabas que impidan crear empresas y generar
empleos, ejecutando los proyectos de inversion del sector publico y elevando el financiamiento a

»54

la pequeia y mediana empresa””. Su mandato se auto categorizd como el gobierno de los

“changarros”, refiriéndose a las Pymes, por lo que en este periodo gran parte del esfuerzo para

>* Informe de gobierno Vicente Fox Quesada 2006. Recuperado de www.diputados .gob.mx/cedia/sia/re/RE-
ISS-09-06-19.pdf
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generar empleos fue por medio de estimulos para crear empresas, disminuyendo tiempos de

formalizacién y aumento de financiamientos.

Las Pymes han ayudado a descentralizar las grandes ciudades y a que pequefios poblados se
urbanicen, logrando exportar en algunos casos sus productos, ejemplo de esto es el café que en
algunas regiones de Veracruz, con calidad de exportacién, aceptado en varios mercados

internacionales.

Como hemos observado por la historia descrita, el panorama competitivo de las principales
economias se comienza a desarrollar a base de nuevas estrategias para dominar mercados
emergentes y ganar segmentos muy particulares, esto se refleja en el crecimiento econémico de
los paises de primer mundo que, sin duda afecta directamente a los que estan en vias de
desarrollo, sea por el traslado de conocimiento o la misma obligacion a adaptarse a las
necesidades de quienes compran sus productos. El nuevo reto es desarrollar a las Pymes como

forma de desarrollo competitivo-estratégico del pais, a nivel tanto nacional como internacional.

1.2.2 Definicion de PYME y MIPYME

En estricto sentido las Pymes como cualquier otra empresa, es la “unidad econdmica social base
del sistema econédmico actual destinada a producir bienes o servicios para asi venderlos y obtener
una ganancia, satisfaciendo necesidades humanas”>>, aun cuando tiene sus propias caracteristicas

particulares no deja de tener los mismos fines para los que fue iniciada.

Arthur Anderson en 1999, en su libro “Economia y Negocios”, las define como “Una Unidad
Econdmica de Produccidn y decisiones que, mediante la Organizacion y coordinacion de una
serie de Factores (Capital y Trabajo), persigue obtener un beneficio produciendo vy

comercializando productos o prestando servicios en el mercado”.

Pierre Yves Barreyre define a las Pymes como “aquellas en las cuales la propiedad del capital se
identifica con la direccidn efectiva y responde a criterios dimensionales ligados a caracteristicas de

conducta y poder econémico” de alguna manera limitado.

>> Rodriguez V. OP. CIT. pag. 64.
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En general se conoce que una empresa es:

RN NI NERN

Una persona juridica con derechos y obligaciones.
Protege los intereses econémicos de ella misma.
Puede ejercer una accion mercantil o civil.

Asume la responsabilidad del riesgo de pérdida.

Es una unidad social, es decir, busca servir a la sociedad en que esta inmersa.

La palabra PYME es un acrénimo de Pequeina y Mediana Empresa, por lo tanto son un segmento o

una parte de la totalidad empresas existentes en el pais, ya que existen:

AR

Grandes empresas
Medianas empresas
Pequefias empresas

Microempresas

Existen una diversidad de criterios para definir y, de este modo, clasificar a las empresas como

micro, pequefias, medianas y grandes; estos criterios son diferentes dependiendo del pais o la

entidad que las define y clasifica. Suelen manejarse un extenso espectro de variables, como son:

AN N NN

AR NN

Numero de personal ocupado,

Tipo de producto,

Tecnologia de produccion y/o procesos

Volumen de ventas,

Criterios de magnitud

El medio ambiente (la situacidn en el pais mas desarrollado puede considerarse como
empresa y pequefia en el subdesarrollado como mediana empresa.)

Capital

Mercado que domina

Tipo de financiamiento

Complejidad de la organizacion
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v" Nivel educativo del duefio o administrador, en cuanto a planear, organizar, su creatividad
y capacidad de asumir riesgos, incluyendo contexto social y cultural.

v' latierra

v" Rama a la que pertenecen (servicios, comerciales e industriales).

v’ entre otros criterios™®.

Ademas las Pymes se caracterizan por tener un alto grado de adaptabilidad ante cambios en su
entorno, principalmente ante efectos en el ambiente macroecondmico’’, administracién empirica,

atienden un mercado local, son tradicionales, entre otros.

En México ha sido dificil ubicarlas correctamente a través del tiempo, puesto que las variables e
indicadores para clasificarlas han cambiado constantemente, aun cuando existido durante mucho

tiempo el término denominado PYME.

En 1981, el senador Blas Chumacero definié a las pequeifias empresas como “aquellas cuya
inversién en activos fijos es menor a 200 veces el salario minimo anual vigente en el area
metropolitana de la ciudad de México”*®, definicion que fue modificada en el futuro colocando
topes maximos de ventas y afadiendo variables como personal ocupado y el sector al que

pertenecen.

Sin embargo, fue hasta 1985 cuando la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI)
establece los criterios para clasificarlas de acuerdo con su tamafio, en la que aparece por primera
vez el concepto de MIPYME en Diario Oficial de la Federacion®. El 13 de abril de1999 planteo los

criterios de clasificacién como se muestra en la tabla A®:

*® Saavedra M.L. (2008). Caracterizacién de las MIPYMES en Latinoamérica. p.58. México, Revista ICEA.

>’ Secretaria de Economia, Documento informativo sobre las pequefias y medianas empresas en México,
recuperado de: http://www.cipi.gob.mx/PolApoyoPymesMex.PDF

*8 Blas Chumacero, “Empleo en la pequefia y mediana empresa”, en Reunion sobre Pequefia y Mediana
Industria, México-Puebla, noviembre de 1981.

>% Instituto de Investigaciones Legislativas del Senado de la Republica. (2002). Micro, Pequefia y Medianas
empresas en México. Evolucion, funcionamiento y problemdtica. México: Senado de la Republica.

% Rodriguez V. OP CIT. pag. 71.

39| Pagina



Tamafio /clase

Industriales

Comercializadoras

De servicios

Micro empresas

1 a 30 empleados

1 a5 empleados

1 a 20 empleados

Pequefias empresas

31 a 100 empleados

6 a 20 empleados

21 a 50 empleados

Medianas empresas

101 a 500 empleados

21 a 100 empleados

51 a 100 empleados

Grandes empresas

501 o mas empleados

101 o mas empleados

101 o mas empleados

Tabla A. Clasificacion de empresas de acuerdo al Diario oficial de la Federacion de abril de 1999.

Definicion de micro y pequefia empresa (Mypes)

Como se menciond previamente, fue hasta 1985 que la SECOFI se dio cuenta de la necesidad de
segmentar aun mads los estratos de negocios, ya que los niveles de ventas y personal ocupado
contenia un rango muy amplio entre una y otra, ademds de que la concentracidon de nimero de
organizaciones se encontraba mayormente en el limite inferior, por lo que colocé limites entre las
micro y pequefias empresas, naciendo el término MIPE y en su conjunto, micro, pequeia vy

mediana empresa como MIPymes.

La Secretaria de Economia define a la microempresa como “todos aquellos negocios que tienen
menos de 10 trabajadores, generan anualmente ventas hasta por 4 millones de pesos y
representan el 95 por ciento del total de las empresas y el 40 por ciento del empleo en el pais,
ademas, producen el 15 por ciento del Producto Interno Bruto”®; y a las pequefias empresas
como “aquellos negocios dedicados a los servicios, que tiene entre 11 y 50 trabajadores o generan

ventas anuales superiores a los 4 millones y hasta 100 millones de pesos”®. La unién de estos dos

estratos es entendido como Mypes, siendo los que importan en particular a esta investigacion.

Clasificacion de las empresas en la actualidad

La clasificacion publicada en el Diario Oficial de la Federacién del 30 de junio de 2009 (siendo la

mas actualizada), establece que el tamafio de la empresa se determinara a partir del obtenido del

®1 Secretaria de economia, Microempresa. Recuperado de:
http://www.economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/microempresario. 18 de junio de 2012.
%2 Secretaria de Economia, Pequefia empresa. Recuperado de:
http://www.economia.gob.mx/mexico-emprende/empresas/pequena-empresa. 18 de junio de 2012.
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nimero de trabajadores multiplicado por 10%; mas el monto de las ventas anuales por 90%% y a

su vez depende del sector econdmico al que pertenezcan. La siguiente tabla muestra claramente

la clasificacidon de las empresas en la actualidad.

Estratificacion
. Rango de nimero Rango de monto de ventas Tope maximo

femano Sector de trabajadores ETLE 8 el combinado
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequefia Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100 93
Industria y Servicios Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 95
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250 235
Servicios Desde 51 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250 235
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta $250 250

*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%

Tabla B. Clasificacion de las empresas, de acuerdo al Diario Oficial de la Federacion de junio del 2009.

1.2.3 Importancia de las MiPymes en México

Con base en el sondeo realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), nuestro pais contaba en el 2009 con 5, 144,056 empresas, que emplean a 27, 727,406
personas. Dicho estudié se basé en los Censos Econémicos 2009%". De manera detallada se

muestra lo siguiente:

v' El 95,2% (4,8 millones) de las compafiias son microempresas, el 4,3% (221.194) pequefias
empresas, el 0,3% (15.432) medianas y el 0,2% (10.288) grandes firmas.

v' Las microempresas emplean al 45,6% de todos los trabajadores, las pequefias al 23,8%, las
medianas al 9,1% y las grandes al 21,5%, esto se debe a que, a pesar de que son pocas las
compaiiias de gran tamafio, ocupan mas de 10,000 empleados.

v' Asimismo, los estados mexicanos con mayor nimero de empresas son el Estado de México
(585.000), el Distrito Federal (414.000), Veracruz (364.000), Jalisco (331.000) y Puebla
(309.000).

®Estudios  Observatorio PYME, recuperado de: http://www.observatoriopyme.com/encuestas-y-
estudios/clasificacion-de-las-empresas-de-acuerdo-a-su-tamano-en-mexico/. 23 de junio de 2012.

* INEGI. (2010). Resumen de los resultados de los Censos Econdmicos 2009, OP. CIT.
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En relacién al giro empresarial, las firmas que residen en nuestro pais agrupan sobre todo
en el sector de los servicios (36.7%), comercio (49.9%), manufacturas (11.7%) y otros
(1.7%).

Contribuyen en aproximadamente el 52% del Producto Interno Bruto del pais.

En lo que respecta al sector servicios, las cifras son las siguientes:

Micro empresas.

v
v

Representaron 94.4% del total de empresas de servicios del pais.

Ocuparon 43.7% del personal ocupado total, ocupando el primer lugar para el sector en
este rubro.

Alojamiento temporal y restaurantes, fueron las actividades que generaron el mayor
nimero de empleos: 1 060 318 (33.0%), pagando remuneraciones que equivalen al 24.9
por ciento.

Desarrollaron un 14.4 de los ingresos del sector.

Pequefias empresas.

v
v

Representaron el 4.7 de unidades econémicas de servicios en el pais.

Reportaron como personal ocupado total a 17.5%, para ocupar el segundo lugar en
importancia respecto a la generacién de empleos,

Alojamiento temporal y restaurantes, Servicios educativos, Servicios de Salud y asistencia
social concentraron 55.7% de unidades econdmicas, 56.7% de personal ocupado total, y

33.3% de los ingresos.

Medianas empresas

v

Los establecimientos medianos registraron 6,555 unidades econdmicas, que
representaron 0.5% de los Servicios.

El personal ocupado total alcanzo el porcentaje de 6.2% del sector.

En conjunto los sectores mas importantes por su personal ocupado total fueron
Alojamiento temporal y restaurantes, Servicios educativos, Apoyo a los negocios y manejo
de desechos.

Por su aportacién al monto de ingresos, destacd el sector Servicios financieros y de

seguros, al generar 20.4%; el mayor porcentaje de todos los sectores de Servicios.
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De acuerdo con los resultados de los Censos Econdmicos 2009, la regidon Centro del pais se coloca
como la mds importante a nivel nacional, registrando el primer lugar en las variables: unidades
econdmicas con 29.3%, en personal ocupado total con 37.8% e ingresos participd con 65.1 por

ciento.

Las micro empresas concentraron el mayor numero de unidades econémicas (94.0%), en tanto
gue en el personal ocupado total se ubicaron en el segundo lugar con 33.6, en ingresos estas
lograron el 9.5% del sector, en contraste con el 0.5%, 45.9% y 78.9% respetivamente que

obtuvieron las empresas grandes.

De igual manera se conoce que las unidades econdmicas micro y pequefias que se establecieron
antes del 2004 representaban el 46.9%, mientras que el 53.1% iniciaron en el periodo de 2004 a
2008; lo que contrasta con lo que ocurrié en el las grandes empresas, donde el 86.1% lo hicieron
antes de 2004%, es decir, mas del 50% de las micro y pequefias empresas tenian menos de 4 afios
de haber iniciado operaciones comparado con las grandes, que tenian mayor estabilidad al operar
por mas de 4 afios en su mayoria.

Después de ver los datos anteriores, es claro que para México, las MIPymes, son un eslabdn
indispensable para el crecimiento del pais, se sabe que contamos con una sélida base de Micro,
Pequefias y Medianas empresas que debe ser aprovechada como fortaleza que haga competitivo
al pais, tanto por la cantidad de ellas como por el aporte econdmico y de empleo. De igual manera,

se pueden enumerar las caracteristicas de las MIPymes por su importancia en el pais®:

v" “Son un importante motor de desarrollo del pais.

v" Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafio de la planta, asi
como cambiar los procesos técnicos necesarios.

v" Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar a convertirse en una empresa
de mayor tamafio y mayores aportes.

v" Absorben una porcién importante de la poblacién econémicamente activa, debido a su gran
capacidad de generar empleos.

v Y, sobre todo, son empresas que contribuyen al desarrollo local y regional. ”

% Resumen de censos econémicos 2009. OP. CIT. pag. 22.

66 < . L -
PROMEXICO, “Pymes, eslabon fundamental para el crecimiento en México”, recuperado de
www.promexico.gob.mx/negocios-internacionales/Pymes-eslabon-fundamental-para-el-crecimiento-en-mexico.html Octubre de 2012.
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También se pueden dividir en dos formas de surgimiento y clasificacién de las Pymes, de acuerdo
al aporte a la nacién. Por un lado, aquellas que se originan como empresas propiamente dichas,
es decir, en las que se puede distinguir correctamente una organizacién y una estructura, donde
existe una gestién empresarial (propietario de la firma). Estas tienen mayor potencial de
desarrollo al existir la planeacién del negocio. Desafortunadamente no son la mayoria en esta

situacion.

Por otro lado, estan aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizadas por una gestidn, a lo
gue solo le preocupd su supervivencia sin prestar demasiada atencion a temas tales como el costo
de oportunidad del capital, o la inversiédn que permite el crecimiento. En éste estrato se encuentra
una gran parte de las MIPymes, que desafortunadamente, por las condiciones dichas, tienen un
gran déficit competitivo contra las empresas propiamente establecidas con planeacidn, por lo que

son a las que es necesario apoyar en todos los sentidos para su desarrollo.

Para existen programas federales de fomento a su desarrollo, sobre todo de financiamiento y

capacitacion, puesto que su existencia y continuidad es de suma importancia para el pais.

1.2.4 Las limitantes de las Pymes

Ya que son empresas de reciente creacién con caracteristicas muy particulares, las PYMES
regularmente cuentan con una estructura organizacional simple que agiliza la toma de decisiones
y la adaptabilidad ante cambios que le afecten, lo que repercute en una mayor flexibilidad y
capacidad de adaptacion estructural, lo que interesa a este tipo de empresas es ser practicos y
dindmicos. Pero a pesar de estas ventajas, en México existen factores internos y externos que las

han limitado a su permanencia en la economia formal del pais.

Segun la Fundacion de Desarrollo Sostenible FUNDES (2006), 43% de las Pymes fracasa por errores

administrativos y 24% por errores financieros antes de cumplir un afio.

Un estudio realizado por la CEPAL en el 2010% revela que los factores mas importantes que limitan

a las Pymes en su permanencia y desarrollo en la economia se deben al desconocimiento de las

% pavén, L. (2010). Financiamiento a las microempresas y las Pymes en México (2000-2009). Santiago de
Chile: CEPAL.
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condiciones internas y externas del negocio mismo. En cuanto a factores internos que limitan a las

Pymes encontramos:

1.- Una de las principales causas del fracaso de las Pymes mexicanas, es la ausencia de
conocimiento del negocio que se inicia, es decir, con frecuencia el emprendedor mexicano se
aventura sin conocer el medio que rodea al negocio a profundidad. Muchas veces, Unicamente
desarrolla su idea de negocio de acuerdo a lo que sabe hacer, operativamente hablando, pero se
encuentra lejos de conocer las condiciones de la macro-envolvente que afectan al negocio como

empresa.

2.- Las herramientas técnicas de administracidon profesional permiten impulsar el negocio a un
camino adecuado del negocio, sin embargo, si ausencia impide una correcta planeacién y
capacidad para interpretar variables que les afectan directamente. Las Pymes mexicanas no
cuentan con una profesionalizacién de la administracion de su negocio, lo que les impide una
adecuada formulacién de la visién y misiéon de la empresa, una planeacion estratégica de largo

plazo.

3.- Las expectativas poco realistas de los emprendedores, como pensar que el negocio se
desarrollard con relativa facilidad con los beneficios econdmicos necesario para subsistir el

emprendedor y el negocio a un plazo inmediato.

4.- Tener en mente desembolsar cierta cantidad de dinero para el negocio se confunde con incurrir
en gastos innecesarios fuera de lo estrictamente necesario para operar, que se refleja en una

escasa definicidon y planificacién de objetivos de inversion.

5.- La informalidad en las obligaciones tributarias se hace presente continuamente al demorarse

en los pagos de impuestos.

6.- En lo que se referente al proceso de produccion, existe claramente una baja productividad, ya
gue no existe un método estandar de produccién, cada integrante hacer la misma labor de
diferentes maneras. Ademas existe una ineficiente distribucion de tareas e incluso mas de un jefe

con érdenes diferentes para una misma labor.
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7.- La eficiencia se ve mermada con abastecimientos irregulares e inoportunos, al mismo tiempo
que se tiene una incapacidad para el logro de economias de escala, lo que incrementa los costos y
deteriorando la calidad. También se encontré un inadecuado balance en las lineas de produccién,

asi como deficiencias en la definicién y diferenciacién del producto.

8.-En cuestiones laborales, se tiene dificultad para capacitar a su personal, tanto en conocimientos
como en asumir el costo de la misma, lo que repercute en una baja productividad y no se cumple

con las normas basicas de seguridad e higiene.

9.- Otro de los grandes problemas de las Pymes es que, cuando los hay, presentan problemas en
su control de inventario, robo hormiga, existen altos indices de desperdicio y de dafios por un

manejo inadecuado de materiales y productos en sus canales de comercializacion.

10.- En el estudio hecho, se reporta que el equipo utilizado es insuficiente, inadecuado y en
muchas empresas es obsoleto. En cuanto al local, la ergonomia suele ser inapropiada, el lugar

improvisado.

11.- En cuanto a las tecnologias de la informacién, la cuarta parte de las companias analizadas
informd del uso internet para su negocio, la cifra mas baja en toda América Latina, pero ademas,
solo un 7% declard buscar proveedores en la web, un 8% promocionarse a través de la red,

mientras que un 4% la utilizd para compras o para hacer pedidos a sus proveedores.

12.- Finalmente en lo que se refieren a los tramites gubernamentales y recaudacion fiscal,
fomentan la informalidad, ya que los procedimientos son largos, burocraticos y variables segin
sea el negocio a colocar. “Las leyes que rigen la operacion de las Pymes son obsoletas (el cédigo de
comercio data de 1889 y la ley general de sociedades mercantiles de 1934), lo que propicia la
informalidad y se refleja en la baja recaudacion fiscal a Pymes (3,5% del PIB), cuando otros paises

de la OCDE tienen en promedio una participacion de 6,9% y América Latina de 5,5%".

%8 Informe econdémico de América Latina 2007. OCDE.
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Adicional a los hallazgos publicados en el informe de la CEPAL, se afiade que la mayoria de las
Pymes son negocios familiares, que aunque tiene beneficios como el elevado nivel de compromiso
y motivacién de sus integrantes, a la vez de mayor flexibilidad para producir pequefas cantidades,
a corto plazo y con determinadas especificaciones. Pero que por otra parte también conlleva
problemas que surgen de su situacidon de ser empresa familiar, como la insuficiente inversion y
reinversion de utilidades, en la ausencia de una cadena de mando definida con responsabilidades,

e incluso el hecho de un esquema remuneraciones por la labor desempefiada.

En el afio 2008 Visa y The Nielsen Company realizaron un estudio a los microempresario de
empresas familiares en México en relacion a sus recursos financieros, y se encontré que resuelven
los asuntos de negocios como si se fueran actividades personales e involucran recursos familiares
para atender sus obligaciones empresariales y viceversa, lo que pone en claro riesgo el patrimonio
familiar y la estabilidad de la empresa de reciente creacién frente a inversiones de operacion del
negocio, es decir, no hay una clara separacion entre los recursos de la empresa y los recursos

familiares.

Empresas familiares

Meéxico es un pais que tiene caracteristicas culturales muy arraigadas que se manifiesta en todo su
haber, incluyendo claramente en su actividad empresarial. La familia es la célula mas importante
de la sociedad mexicana dentro de su cultura, por lo que las actividades laborales estan muy
ligadas a ella. Se calcula que cerca del 90% de las empresas en nuestro pais son de caracter

familiar.®

La relacion existente entre la cantidad de empresas familiares y las Pymes en nuestro pais es
estrecha, ya que cerca del 90% son empresas familiares y mas del 95% son Pymes. Dada esta
relacidn, es importante retomar el concepto de empresa familiar para entender el contexto en que

vive una PYME en México.

Para hablar de que existe una empresa familiar debe cumplir con dos requisitos fundamentales: la

propiedad pertenece a 2 o mas miembros de una misma familia; y en segundo lugar cuando

6 Kajihara, K. (1998). Las empresas Familiares: La realidad empresarial mexicana. Tesina. México DF: ITAM.
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menos 2 miembros de la misma familia estan involucrados en la operacién. Es decir, tener control

accionario y operacion activa en el negocio.

Algunas de las ventajas y desventajas mds importantes de las empresas familiares se enumeran a

continuacién’®:

Ventajas

v

Compromiso, sentimiento de pertenecia que permite el impulso a desarrollar acciones a

favor de la empresa.

v" Flexibilidad en trabajo, tiempo y dinero, es decir, exigencia de dedicar mayor tiempo e
inversidn al negocio para su desarrollo o dedicar menor tiempo y dinero si las condiciones
son desfavorables para el negocio.

v" La cultura del trabajo en México es favorable, ya que en México la familia es la célula mds
importante de su sociedad, lo que da mayor confianza y lealtad a las empresas que
involucran a sus familiares.

v" Conocimiento operativo, regularmente quien dirige la empresa es alguien que realizo la
labor por mucho tiempo, lo que lo hace experto en la produccién y que lo transmite a sus
socios familiares con confianza.

v" Cercania con sus clientes, lo que permite un adecuado flujo de informacién entre ambas
partes.

Desventajas

v Latradicidn o viejas practicas que son obsoletas, resistencia al cambio.

v" Renuencia a aceptar inversores fuera de la familia por temor a perder el control de la
empresa.

v" Los conflictos emocionales, en una empresa familiar prevalecen los valores como la
proteccion (incluso tolerancia al personal incompetente o conseguir al personal adecuado)
y la lealtad, por el contrario del ambiente empresarial con rendimiento y resultados.

v" Una mala organizacidn, su origen es el disefio ineficaz de su estructura.

v Dificultad para obtener economias de escala.

v" Mezclan los recursos familiares con los recursos del negocio.

7 Gonzélez, K. (2010). Anteproyecto de negocio para las PYMES. Tesis inédita. México DF: UNAM.
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Cuando se habla de empresas familiares llega a la mente las tiendas de abarrotes o el negocio de
carpinteria, ya que la mayoria de ellas son micro, pequeias y hasta medianas, incluso se tiene la
creencia que es dificil que crezca. Sin embargo, existen empresas familiares que comenzaron
siendo pequefias empresas y llegaron a convertirse en grandes negocios sin dejar de ser familiares,

y que tanto la pequefia como la grande empresa, contribuyen al crecimiento econémico del pais.

En este contexto, se puede entender que la mayoria de las Pymes en México son empresas
familiares y que tienen una serie de retos a superar tanto en profesionalizacion como en
resistencia al cambio por las caracteristicas culturales ya descritas, pero que sin embargo también
dichas caracteristicas benefician a la empresa como unidad y sentido de pertenecia en sus fuertes

lazos.
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1.3 Incubadoras de Negocios

1.3.1 Definicion de incubadora de negocios y su importancia

Como consecuencia de la cantidad de poblacion emprendedora, la insuficiente oferta de
informacidn para atenderlos y el deseo por abrir nuevos negocios, las empresas de nueva creacién
actian de manera empirica, y por tanto, carecen de herramientas para el adecuado manejo de
negocios. Ante esta preocupacion nacieron las incubadoras de negocios con el fin primordial de
ayudar a crear nuevos negocios y de apoyar a los ya existentes con informacién, asesoria y otras
herramientas (como los planes de negocios, disefio de imagen corporativa, disefio de

instalaciones, etc.) que ayudan a su permanencia en el mercado.

Villalvazo Naranjo propone la definicidn, “La incubacién de empresas es una combinacion Unica y
altamente flexible de procesos para el desarrollo de empresas, infraestructura y personas,
disefiada para nutrir y hacer crecer pequefias y nuevas empresas mediante su apoyo, a través de

sus etapas tempranas de desarrollo y cambio” ™.

La guia de Buenas Prdcticas para las Incubadoras de Empresas explica que “Las incubadoras
proporcionan ayuda gerencial, tienen acceso al financiamiento y a la posibilidad de obtener capital
de riesgo o a los servicios de ayuda técnicos. También ofrecen servicios compartidos de oficina,
acceso a equipos, arriendos flexibles y espacio, todo en un mismo lugar”’2.

En el articulo presentado al Congreso Nacional de Ciencias Administrativas por Maria Luisa
Saavedra Garcia, que lleva como nombre “Antecedentes de la Planeacion en Pymes” nos explica
que las empresas tienen “Dificultad para empezar. Los propietarios y administradores de las
pequeiias empresas tienen un conocimiento minimo de los procesos de planeacion. Desconocen
los componentes del proceso y su secuencia. No estan familiarizados con mucha de la informacion

que pueden ser de utilidad para la planeacion.””® Articulo en el que se resume la realidad que vive

el sector empresarial mas grande de México, el de las Pymes.

"' Villalvazo, Juan N. Pequeiias empresas, Grandes esperanzas. Como iniciar y desarrollar un proyecto
empresarial. Universidad de Guadalajara. Primera Edicidn 2008. pag. 31.

72 Lépez, J.F. Guia de buenas Prdcticas para las incubadoras de empresas. Incubation Partner SENA. Bogota
Colombia 2005. pag. 68.

B-SAAVEDRA M.L. (2010). Antecedentes de la planeacion en PYMES. Meéxico, La Salle-UNAM. Pdg.13.

Recuperado de http.//www.paginaspersonales.unam.mx/files/210/PonenciaPYMES-2010.pdf.
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En el mismo articulo, cita algunas de las limitantes para adquirir los conocimientos necesarios en la
operacion adecuada de su negocio, ya que “argumentan los pequefios empresarios (Robinson y
Pearce, 1984): Falta de tiempo, No saben por ddnde empezar, No tienen experiencia ni conocen
las herramientas de planeacion y por ultimo, Falta de confianza y apertura con sus
colaboradores”’®.  Las multiples limitantes para adquirir las herramientas administrativas
necesarias para el negocio hacen de las Pymes un mercado de oportunidad muy importante para
ser aprovechado por organizaciones como consultorias, incubadoras de empresas y otras

instituciones de apoyo a negocios, que aporten el capital intelectual que el pais en general

necesita en este sector.

Las Pymes han sido de gran impacto a nivel mundial por sus multiples beneficios a la economia y
aporte laboral. En los Estados Unidos de Norteamérica y Canada el fomento a las Pymes se ha
dado a través de incubadoras de empresas, su éxito ha sido debido a que las empresas que apoyan

demandan poca infraestructura y permiten el desarrollo regional en donde se establecen.

Los paises mas desarrollados en el mundo invierten al fortalecimiento a largo plazo de de las

Pymes que se encuentran en su pais con el fin de desarrollarlas para beneficio del pais.

Liyis Gdmez’ realizo un estudio 76 a 13 incubadoras de empresas que tenian un recorrido de 10
afnos asesorando a Pymes en Estados Unidos y Canada, en la que se analizaron a 71 empresas en
proceso de incubacién e incubadas. Los resultados fueron:

- Crearon ente 7 y 20 empleos en promedio al momento de arrancar.

- Aumentaron entre 2 y 3 empleos en promedio al primer afio de operar.

- El35% de las empresas incubadas realizaron cadenas productivas entre ellas.

- Se mantienen en la economia formal.
Dicho estudio es una prueba en paises desarrollados de que el sistema de incubacion de empresas
funciona y tiene impactos positivos en las empresas incubadas, que redundan en beneficiosos

econdmicos para el pais.

" 1dem. pag. 29.

” |BIDEM.

® Amador. R F. Articulo. E/ fortalecimiento de la micro y pequefia empresa mediante el proceso de
incubacion. Universidad Andhuac. México 2011.
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Por su parte, en México se ha tomado parte de esta forma de hacer negocios y las incubadoras de
Empresas como medida de desarrollo del pais, los programas de incubaciéon la llevan algunas
Universidades, Tecnoldgicos y Fundaciones de Gobierno, que apoyan a los emprendedores para

minimizar el riesgo en la inversion, sobre todo en épocas de crisis.

Los comienzos en México fueron a principios de los 90, en donde la Comunidad Europea con
paises como Holanda, Alemania y Reino Unido, junto con paises latinoamericanos como Brasil,
Chile, Colombia, Venezuela y Perq, a través del programa Columbus se capacité al primer grupo de
trabajo en formacidn de gerentes por medio de talleres en varias ciudades de los citados paises.
Posteriormente, la OEA y la ONU fomentan la labor de capacitacion en negocios de nueva

creacion, a nivel local CONACYT desarrolla el mismo papel.

Opuesto a lo que se hacia a nivel internacional en esta materia, México retira los apoyos y

fomento a las incubadoras de negocios de 1994 al afio 2002.

Fue en el afio siguiente, el 2003, en el que se retoma la inversidon en Incubadoras de Negocios
como estrategia Nacional de generacidn de empleos a través del Fondo PYME del gobierno Federal
a través de la Secretaria de Economia, programa al que se dio continuidad hasta el 2012, aunque

sin datos sdlidos que permitan hacer una evaluacién de resultados sobre los impactos logrados’’.

Los programas gubernamentales de apoyo a negocios aportan una importante inversién para
promover e impulsar la cultura de desarrollo de nuevos negocios que creen mayores empleos en

el pais. El Programa Nacional de Emprendedores comprende’®:

Semileros de Fabricas de . N
Emprededores - Empresas -Flnanmamlento

Jovenes - Incubadoras - . .
Emprendedores de Empresas Capital Semillal

Apoyos del Programa Nacional de Emprendedores

"7 Villalvazo, Juan N. Redes para la Incubacion y la Innovacién. Octavo Congreso Nacional de Redes de
Investigacidon y Docencia sobre Investigacion y Tecnologia. Universidad de Guadalajara 2007.
’® Programa Nacional de Emprendedores, Secretaria de Economia 2010.
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Para alinearse con el Programa Nacional de Emprendedores, aparece la figura de Sistema Nacional
de Incubadoras de Empresa (SNIE) regulado por la Secretaria de Economia, la cual establece que
“Una incubadora de empresas es un centro de atencién a emprendedores en donde te orientaran

7’ es una combinacién de espacios o

y asesoraran para que hagas realidad tu idea de negocio
infraestructura con personal experto en capacitacion para el desarrollo de nuevas empresas en un

nivel competitivo adecuado al momento en que vive el pais.

El SNIE estd integrado por 500 incubadoras, con presencia en 190 ciudades. Estas son operadas al
interior de instituciones educativas (como la UNAM, el IPN, TEC de Monterrey, etc),
organizaciones de la sociedad civil, organismos empresariales y asociaciones civiles®®, que juntos
forman una red de incubadoras que comparten informacidn en beneficio de las nuevas empresas
que llegan a ellas desde la concepcién de la idea de negocio hasta la resolucién de problemas

operativos.

Servicios de las incubadoras

Primordialmente, las incubadoras de negocios tienen la funcién de asesoras y acompafar a la
empresa de reciente creacidon en su camino a la estabilidad econémica, de tal forma que las
asesorias y apoyos que le otorgue sirvan de sustento para su permanencia formal en la economia.
Sin embargo, para poder lograr los objetivos es necesario importante la aplicacién de una serie de

servicios adicionales que van en funcién de la incubadora respectiva.

Los servicios que ofrece una incubadora deben ser aplicables tanto a empresas de nueva creacion
como a organizaciones ya existentes, con las adaptaciones, que permitan su fortalecimiento.
Los servicios ofrecidos van en funcion del momento o fase en que se encuentre la empresa dentro
del proceso de incubacidn, en lo general, algunos de los servicios son®:

v Capacitacion.

v Identificacién de oportunidades de negocio.

7 istema Nacional de Incubadoras de Negocios. Definiciones. www.siem.gob.mx/snie/ConceptosSNIE.asp. 3 de agosto
de 2012.

¥ sistema Nacional de Incubadoras de Negocios. Conceptos. http://siem.gob.mx/snie/DefinicionesSNIE.asp. 3 de agosto
de 2012.

81 Garcia, S. M. (2011). Impacto de las Incubadoras de Empresas en la creacion y desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) en el periodo (2005-2010). Tesis Inédita. México DF: UNAM.
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Elaboracion y/o orientacién de Planes de negocio.
Consultorias especificas.
Asesoria en gestidon administrativa y legal.

Orientacion en Financiamientos.

NN NEENERN

Cadenas comerciales.

Ademads, para apoyarse mutuamente, las incubadoras pueden alojar a las empresas de reciente
creacion dentro de sus instalaciones e incluso en un espacio u oficina virtual de la incubadora, al
mismo tiempo que permite el uso del equipo e instalaciones en general de la incubadora, bajo las

restricciones previamente pactadas, como son:

Espacio fisico y/o virtual para oficina.
Sala de reuniones, organizacién de eventos.

Recursos comunes como recepcioén, teléfono, fax, equipo de cdmputo e internet, etc.

AR NN

Domicilio fiscal (Unicamente para uso informativo entre hacienda y la empresa).

Algunas de las incubadoras anexan a sus servicios el desarrollo de perfiles del emprendedor y del
empresario, es decir, por medio de capacitacidn y/o adiestramiento se pretende el desarrollo de

habilidades basicas para emprender y dirigir la organizacion.

1.3.2 Tipos de incubadoras

El Sistema Nacional de Incubadoras de Empresas (SNIE) establece los términos para el tipo de
incubacién de acuerdo con los limites de inversidn, infraestructura requerida e inversion
tecnolégica segun requiera el negocio a emprender.

Existen tres tipos de incubadoras de acuerdo con las caracteristicas del tipo de negocio a colocar

en lo general y uno mas con la limitante que debe ser negocio de tipo rural®:

v" Incubadora de negocios tradicionales. Se enfoca en la creaciéon de empresas que sus
requerimientos de operacién e infraestructura son bdsicos. Como son: restoranes,

abarrotes, lavanderias, etc. Cerca de 217 incubadoras en el pais.

8 |BIDEM
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v"Incubadora de negocios de tecnologia intermedia. Ayuda a empresas con requerimientos
de infraestructura fisica, tecnoldgica y mecanismos de operacidon semi-especializados.
Como son: Software semi-especializado, aplicaciones web, tecnologia simple para el sector

alimentos, etc. Cerca de 262 incubadoras en el pais.

v Incubadora de negocios de alta tecnologia. Apoya la constitucidon de empresas en sectores
avanzados, tales como Tecnologias de la Informacién y Comunicacidén, microelectronica,
sistemas micro electromecanicos (MEM'’S), biotecnologia, alimentos y farmacéutico, entre

otros. Cerca de 21 incubadoras en el pais.

v’ Incubadora Rural. Para el desarrollo de negocios en el medio rural, como su nombre lo
indica, fomentan la creacidn de agro negocios y empresas de turismo alternativo acordes a
las vocaciones productivas y naturales conforme a sus capacidades regionales

incorporando elementos de innovacién.

Modelos de Incubacion

Un modelo en el ambito cientifico se puede entender en términos generales como la forma de
visualizar e interpretar los multiples conceptos que influyen en el desarrollo de las diferentes
sociedades integradas e influenciadas por todo aquello que les rodea, y que al ser aplicados
pueden sufrir modificaciones o evoluciones segun las situaciones para el beneficio de dicha

sociedad®.

Ahora bien, para esta investigacion se interpreta el Modelo de Incubacién como un esquema
formal de organizacidn con elementos y actividades elaboradas a partir de la situacién de la
sociedad, en determinado momento, encaminadas al establecimiento y desarrollo de las empresas
incubadas, pero que ademas estd aprobado por una institucién reguladora como aplicable para

resolver determinada situacién del sector al que se dirija la incubadora.

 IBIDEM
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De acuerdo con la definicion, los modelos son cambiantes de acuerdo al momento en que viva la
sociedad y el sector al que vaya dirigido determinado modelo, por lo que han tenido una serie de

cambios a través del tiempo como forma de evolucidn.

I?poca Modelo de Incubacién
70°s Talleres dirigidos Agencias de empresas Estados Industriales
80’s Centros de Negocios Concepto de Incubadora de Negocios Parques cientificos

Incubadoras multipropdsito

1a parte de
los 90°s
Incubadoras especializadas
Incubadoras tecnoldgicas Incubadoras Sin paredes Incubadoras sectoriales
2a parte de
los 90°s
Incubadoras de nueva economia Incubadoras virtuales

Tabla C. Modelos de Incubacidn a través del tiempo.
Fuente: Analisis del Sistema de Incubacién de empresas de Base Tecnoldgica de México, 2006. PEREZ, P.

De acuerdo al cuadro anterior, existe una relacion entre la evolucion de los modelos de incubacion
y el avance tecnoldgico, ya que mientras avanza las tecnologias de informacién de igual manera
evolucionan las formas de educar y hacer llegar los elementos necesarios para el desarrollo de las
empresas; los simuladores de negocios virtuales, la capacitacién online, las aplicaciones de

negocios en los aparatos tecnoldgicos son algunos ejemplos de ello.

De igual manera, se puede observar una importante preocupacién por la especializacion de
sectores o modelos de incubacidon mas especificos, es decir, en un principio Unicamente existia un
desplazamiento de informaciéon importante a las empresas y emprendedores en general, sin
embargo, conforme avanza el tiempo poco a poco se va especializando la informacion y se van
desarrollando modelos de incubacién para resolver problematicas particulares de sectores y hasta
de empresas en las condiciones situacionales que les afectan, lo que hace del modelo de

incubacion mas efectivo.

56 | Pagina




Para que la incubadora desarrolle un modelo de incubacion, debe contar con una adecuada la
estructura organizacional que dependera directamente de sus objetivos y programas con que fue
creada. Segun la Tesis de maestria de Silvana Garcia (UNAM 2011) “Impacto de las Incubadoras de
Empresas en la creacion y desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPymes) en el
periodo (2005-2010)"%, existen una serie de factores generales en una Incubadora de negocios, los
cuales se enlistan en orden comun:

v" Promover la cultura emprendedora.

v Creacién de empleos.
v" Impulsar el desarrollo econdmico de la region.
v" Promover la economia social y productiva.
v Potenciar ideas innovadoras.
v" Transferencia de conocimiento.
v" Desarrollo de capital humano.
v" Promover la competitividad empresarial.
v" Creacién de empresas.
v" Otros.
Principales objetivos de las incubadoras de Empresas en México
1% ® Promover la cultura emprendedora
% ® Creacion de empleos
o ¥ impulsar ol desarrollo econémico de la region
- s Promover la economia social y productiva
"
u Potenciar ideas i doras
# Transferencia de conotimients

" Desarrollo de Capital Humano

INCUBADORAS (%)
-
*

"~ " Pr competitividad empresarial
»n Creacién de empresas
o “ Otros

Fuente: Resumen de resultados del monitoreo y evaluacion de Incubadoras de empresas en Meéxico,

2009
El desarrollo de modelos de es un proceso largo en el que se debe realizar investigacidn a cerca de
la aplicacion tedrica practica de los contenidos del modelo, lo cual significa inversion de tiempo y
recursos, es el ideal para toda empresa ya que adapta los conocimientos para el adecuado

funcionamiento. Como en toda organizacién, el know how es un elemento valioso para el

® Garcia, S. M. (2011). Impacto de las Incubadoras de Empresas en la creacién y desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en el periodo (2005-2010). Tesis Inédita. México DF: UNAM.
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adecuado funcionamiento que, de igual manera, puede ser transferido por una cantidad que

beneficie a quien lo desarrolld.

En las incubadoras de negocios pueden desarrollar su propio know how (modelo de incubacién) o
también se encuentra permitida transferencia del modelo, incluso la Secretaria de Economia
otorga apoyos a las nuevas incubadoras para la obtencidn de los modelos ya probados (bajo las
condiciones enlistadas en el Manual de Procedimientos del FONDO PYME), con la finalidad de que
se extiendan los programas que fortalezcan a los nuevos emprendedores y asi reducir los riesgos

para colocar su negocio, todo a favor de la economia mexicana.

De acuerdo a los resultados del monitoreo y evaluacién de incubadoras de empresas en México,
cerca del 48% de las incubadoras adquieren su modelo de incubacion mediante transferencia,
alrededor del 41% desarrollan su propia metodologia y solo el 12% adopta ambos. La grafica nos

muestra el nivel de importancia de la transferencia de tecnologia en las incubadoras de empresas.

Graficad 3.1

¥ Reconocido
W Transferencia
u Ambos

Fuente: Resumen de resuftados del monitoreo y evaluocion de Incubadoros de empresas en Meéxico

2009

En la pagina del Sistema Nacional de Incubadoras de Negocios (SNIE)®® se presentan los modelos
de incubacion, de acuerdo al tipo de negocios, que ya estan reconocidos por la Secretaria de
Economia, y que ademas son factibles de ser transferidos a otras instituciones que también
desean operar una Incubadora de Empresas. En la siguiente tabla, se muestran los Modelos de
Incubacién de tipo Tradicional aprobados por la Secretaria de Economia a los que se puede

acceder en transferencia.

& www.siem.gob.mx/snie/DefinicionesSNIE.asp. Consultada el 3 de agosto de 2013.
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Modelos de Incubacién Tradicional reconocidos para Transferencia

MODELO NCUBASORA CONTACTO
CIEA DE AGUASCALIENTES | TRADICIONAL | HC MARCELA RUIZ
INCUBAEMPRESAS A.C. | TRADICIONAL L'g'RéOZSC%AEgSETO
INSTITUN'I;(\)CFC())'\IIXII'_ECNICO acronecocios| U, lLJ%LlJJréDEs

MODELO DE INCUBACION

DE FUNDACION PROEMPLEO TRADICIONAL |LIC. YEMMY ZONANA

TELEFONO E-MAIL
291 Aﬁ;gg mruiz@creceags.org.mx
550221(23)77 jose_antonio_orozco@hotmail.com
5:?;2(32 2 mmcduque@gmail.com

01(55)
554538:4 AL iresendiz@proempleo.org.mx

MODELO DE INCUBACION
DE JOVENES PRODUCTORES
AGROPECUARIOS DE
MEXICO VANGUARDIA, A.C

ING. ROQUE
VALLEJO GUTIERREZ

01(55) 5536

TRADICIONAL 1006

roque@jpa.mx

Tabla D. Modelos de incubacion reconocidos por la Secretaria de Economia a los que se puede acceder en
transferencia. Fuente. Tomado de la pagina oficial del SNIE. www.siem.gob.mx/snie/DefinicionesSNIE.asp.
Consultada el 3 de agosto de 2013.

1.3.3 Proceso de Incubacion

A pesar de que existen diversos modelos de incubacién (que, como se ha explicado, es posible de
transferir o desarrollar de manera independiente por otras incubadoras de negocios) avalados por
la Secretaria de Economia basados en la experiencia y conocimientos de los dirigentes, que los
hacen diferenciarse una incubadora de otra (como son enfocadas al dmbito financiero, psicoldgico,
operacional, en busca de financiamientos, con mayores beneficios al negocio o servicios
adicionales, etc.), existe un proceso base para todas las incubadoras que regula El Sistema
Nacional de Incubadoras de Empresas. El proceso dura hasta 14 meses en modelos de incubacién
de tipo tradicional y comienza por la fase formativa del emprendedor o pre incubacion, la fase de
ejecucion y aplicacion de los conocimientos adquiridos o incubacidn y apoyo a los requerimientos

de las empresas cuando ya estan en una etapa de consolidacidn o post incubacion.

Pre incubacion

Es la fase del proceso de incubacion en la que se capacita al emprendedor en temas de
administracién general del negocio a colocar. Su contenido y tiempo de ejecucién varia en de
acuerdo al modelo de incubacién aprobado por la Secretaria de Economia, pero debe cubrir los
temas desde idea de negocio hasta la ejecucidon con los conocimientos minimos requeridos para el

emprendedor.
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La cantidad de temas tratados en la fase de pre incubacidon son variables, sin embargo en lo
general se tratan los temas de forma resumida o extensa a lo largo de las sesiones o0 mddulos que

incluyen:

Concepto de negocio
Planeacién estratégica
Mercadotecnia

Ventas

Produccion

Procesos productivos
Estructura Organizacional
Analisis de puestos
Factor Humano
Aspectos legales
Contabilidad y Finanzas

Control administrativo

SN N N Y N N N N N N N

Servicios al cliente

El objetivo de la pre incubacién es que el emprendedor esté consiente de los retos de colocar un
negocio, al mismo tiempo que debe dedicar tiempo y esfuerzo dirigido al desarrollo de la idea de

negocio por medio de las herramientas administrativas para superar dichos retos.

Al finalizar la etapa de pre incubacion debe existir una idea clara del negocio a colocar junto con
los avances del proyecto de manera resumida que permita el comienzo del desarrollo del Plan de

Negocios.
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Incubacion

Posterior a la pre incubacidn, el emprendedor requiere de un apoyo intensificado para desarrollar
su plan a mediano y largo plazo que sustente su idea de negocio, esta es la razén de ser de la

Incubacidn.

Las asesorias y consultorias uno a uno en temas especificos en los que el emprendedor se
encuentre débil en conocimientos o simplemente tenga dudas de aplicacidn, es uno de los puntos

fuertes de esta fase del proceso.

Al igual que en la pre incubacion, el contenido de esta fase varia segun el modelo de incubacién
aprobado, algunas incubadoras hacen de esta fase un punto dindmico en la que dirigen al
emprendedor a aplicar de inmediato los conocimientos de la pre incubacidn con el fin de generar
ingresos y no depender de financiamientos externos, son modelos précticos. Por el contrario,
algunas otras incubadoras fomentan el desarrollo de planes de negocios a mediano y largo plazo
gue permitan la obtencién de recursos financieros de sector publico, privado o ambos, con

evaluaciones exhaustivas en los estudias de factibilidad y viabilidad del negocio a colocar.

Esta fase es la mas larga y puntual del proceso en donde la finalidad es resolver los problemas
especificos del proyecto y sobreponerlos de tal manera que se consigan los fines para los que se
coloque el negocio desarrollando estrategias y las habilidades de sus dirigentes. El tiempo de

ejecucidn es variable desde 3 hasta 8 meses de acuerdo al modelo y tipo de incubacion.

Al finalizar esta etapa, el emprendedor puede aplicar practicamente de inmediato el trabajo
realizado en la pre incubacién e incubacién, salir en la busqueda de financiamientos e incluso
vender el proyecto, segun los fines del emprendedor, con una base sélida y respaldada por Ia
institucion con consultores expertos en diferentes areas de negocios que hacen que el proyecto
tenga amplias posibilidades (en teoria o como fue pensado por la Secretaria de Economia) de
instalarse en la economia formal y superar la barrera de los 3 y hasta 5 afios promedio que viven
las micro, pequefias y medianas empresas de reciente creacién en condiciones reales y

pronosticadas a lo largo de las fases de incubacion.
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Post Incubacion

Es la ultima fase de la incubacién, que tiene como constante la variacion de los contenidos segun

el tipo y modelo de incubacidn de la incubadora de negocios.

Esta fase busca la consolidacién de los negocios incubados por medio de la capacitacion constante

y servicios adicionales que la incubadora ofrezca como parte de su paquete de servicios, como

pueden ser algunos de ellos:

NS N N N N N U U N NN

< S

Talleres en temas de negocios, complementarios a la pre incubacién
Consultoria al negocio en marcha por tiempo definido

Visitas periddicas

Diseno de imagen Corporativa

Pagina web

Capacitacién en contenidos web

Desarrollo de estrategias comerciales

Desarrollo comercial en Internet

Servicio contable por tiempo definido

Formar parte de cadenas productivas

Redes empresariales

Posibilidad de acceso a capital semilla y otros financiamientos con la carta
aprobacién de la incubadora

Ingreso a expos de emprendedores y espacios empresariales
Graduacion de empresas

otros

Esta fase es el complemento de la capacitacién y aplicacién de lo trabajado en las fases anteriores

en el negocio, que ya debid haber arrancado, es el seguimiento que da la incubadora a la empresa

gue permita la permanencia y desarrollo de la misma en la economia formal.
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1.3.4 Incubadoras de negocios tradicionales en el DF

En la evaluacion hecha por la Sistema Nacional de Incubadoras de Empresas (SNIE) a las
incubadoras a nivel nacional, se hace mencidn que el Distrito Federal es la entidad que genera mas
empresas a través de las incubadoras, esto se debe a que la mayoria de sus incubadoras son de
Tipo Tradicional y, por sus caracteristicas, se generan un mayor nimero de empresas.
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Fuente. SNIE. Recuperado de www.siem.gob.mx/snie/definicionesSNIE.asp.

De igual manera, el Distrito federal también es la entidad que genera un mayor nimero de
empleos derivados de la creaciéon de empresas. Tanto la creacidon de nuevas empresas como
nuevos empleos derivados de ellas, se pueden explicar por la densidad de poblacién de la entidad
y las diferentes necesidades que se deben cubrir para dicha poblacidn.
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Hasta el mes de diciembre de 2012, existen 21 incubadoras de negocios dedicadas al modelo de
incubacién de tipo tradicional en el DF, dirigidas por diferentes organizaciones tanto privadas
como instituciones educativas aprobadas e incorporadas al Sistema Nacional de Incubacién de
Empresas, como regulador de las practicas de las Incubadoras, requisito indispensable para hacer
valer el proceso de incubacidn ante Secretaria de Economia, para que la empresa incubada pueda
acceder a una serie de beneficios como parte del Plan Nacional de Desarrollo. Dichas
organizaciones se encuentran publicadas como parte de la red de incubadoras a las que se les estd
evaluando constantemente al ser beneficiarias por Fondo PYME, sea en equipamiento,

consultoria, financiamientos, infraestructura o adquisicién de modelos de incubacién.

Las Incubadoras de negocios tradicionales dirigidas por instituciones educativas ordenadas por

antigiiedad en el SNIE son:

Ano de Modelo de ., .,
Nombre de la Incubadora . .. Institucidn Delegacion
ingreso Incubacién
INCUBADORA EMPRENDEDORES 2004 FCA UNAM UNIVERSIDAD NACIONAL | COYOACAN
UNAM F.C.A. AUTONOMA DE MEXICO
INCUBADORA SOCIAL DE LA
CIUDAD DE MEXICO 2005 ITESM ITESM TLALPAN
INCUBADORA DE LA UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD DE ,
DE LONDRES 2006 PROEMPLEO LONDRES CUAUHTEMOC
ALVARO
INCUBADORA SOCIAL SANTA FE 2007 ITESM ITESM OBREGON
CENTRO DE INCUBACION DE
EMPRESAS TRADICIONALES DE LA 2010 IPN UNIVERSIDAD ICEL GUSTAVO A.
UNIVERSIDAD ICEL MADERO

Un lineamiento importante para el tipo de incubadoras en instituciones educativas y pretendan
tener acceso a los beneficios de Fondo PYME, es que no solo deben incluir a sus alumnos en las

sesiones de incubacidn, sino que también a admitir al publico en general u otros interesados:

“Las incubadoras de empresas que estén ubicadas en instituciones educativas, en el caso de recibir
recursos del FONDO PYME por los conceptos de apoyo para las incubadoras de empresas, deberdn
admitir proyectos de emprendedores externos, provenientes de otras instituciones, del publico en

general o de otras incubadoras, no tnicamente los provenientes de su alumnado o ex alumnos”®.

Por otra parte encontramos a las Incubadoras de negocios tradicionales dirigidas por delegaciones

politicas y/o gubernamentales:

8 Manual de Procedimientos del Fondo PYME 2012. Consejo Directivo del Fondo PyME. pag. 3.
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Nombre de la Incubadora .Ano de Modelo.c’ie Institucion Delegacion
ingreso Incubacién
CENTRO DE INCUBACION DE ]
EMPRESAS DE LA DELEGACION 2005 IPN DELEGACION GUSTAVO A. GUSTAVO A
GUSTAVO A. MADERO MADERO MADERO
FONDO PARAEL

INCUBADORA DE EMPRESAS 2010 PROEMPLEO DESARROLLO SOCIALDE | BENITO JUAREZ
CREATIVAS/FONDESO LA CIUDAD DE MEXICO
INCUBADORA DE EMPRESAS DEL 5010 INSTITUTO NACIONAL DE ,
INAMAP, INCUBAMAP IPN MADRES PROFESIONISTAS COYOACAN
INCUBADORA DE NEGOCIOS DE CANACO CIUDAD DE
LA CAMARA NACIONAL DE 2006 ITESM CUAUHTEMOC

COMERCIO DE LA CD. DE MEXICO

MEXICO

Por ultimo, en el Distrito federal encontramos a las Incubadoras que su direccion depende de

organizaciones privadas en orden de acuerdo a la fecha en que se incorporaron al SNIE:

Ano de Modelo de s ..
Nombre de la Incubadora | . .. Institucion Delegacion
ingreso Incubacion
INCUBADORA MULTIDISCIPLINA o . MULTIDISCIPLINA )
APLICADA, A.C. 2003 Multidisciplina Aplicada APLICADA, AC. BENITO JUAREZ
INCUBADORA DE EMPRESAS FUNDACION PROEMPLEO,
PROEMPLEO 2004 PROEMPLEO AC MIGUEL HIDALGO
INCUBAEMPRESAS, A.C. 2004 IPN INCUBAEMPRESAS, A.C. IZTAPALAPA
ACTIVA INCUBADORA 2006 ACTIVA ACTIVA INCUBADORA CUAUHTEMOC
CENTRO DE INCUBACION DE LA ASOCIACION DE
ASOCIACION DE EMPRESARIOS 2006 IPN EMPRESARIOS UNIDOS DE TLAHUAC
UNIDOS DE TLAHUAC TLAHUAC
ASOCIACION MEXICANA
INCUBADORA DE NEGOCIOS DE TURISMO DE
2006 NEW VENTURES AVENTURA Y BENITO JUAREZ
AMTAVE ECOTURISMO A.C.
CONOCIMIENTO,
INCUBADORA CONECTA, A.C. 2007 INCUBAEMPRESAS EVALUACION Y BENITO JUAREZ
CERTIFICACION DEL
TALENTO, A.C.
CONSEJO INTERNACIONAL
INCUBADORA DE EMPRESAS 2007 PROEMPLEO DEsgzrﬁNP?RﬂLiZAD CUAUHTEMOC
MEXICO NUEVO TRADICIONAL SUSTENTABILIDAD, A.C.
INCUBADORA RURAL UNIMOSS
DISTRITO FEDERAL 2007 UNIMOSS UNIMOSS A.C. XOCHIMILCO
IMAGINARIUM TRANSFORMA i
LA MANERA DE APRENDER A.C. 2008 ITESM CASA SOBRE LAROCA AC. | BENITOJUAREZ
INCUBADORA DE EMPRESAS ASOCIACION
2010 APNDRU PROMOTORA NACIONAL CUAUHTEMOC
DE,L SUR DE LA CIUDAD DE PARA EL DESARROLLO
MEXICO, INDES, S.C. RURAL Y URBANO, A.C.
INCUBADORA DE EMPRESAS 011 PROPIO YOSHIKAI MANAGEMENT | ¢ /' o0 Gaeccon

YOSHIKAI

S.A. DE C.V.
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En el Afio 2010 se colocd como estandar para las incubadoras una cantidad minima de empresas
incubadas que generen determinado numero de empleos formales. Los estandares para las

incubadoras de tipo tradicional fueron®’:

Crear 10 empresas nuevas al afio 0
Crear 15 empresas al afio 1
Crear 30 empresas al aiio 2

Crear 40 empresas de 3 aios en adelante

NS NEENEE NN

Generar cuando menos 3 % empleos promedio por empresa creada

Para asegurar que se cumplan las metas, el Programa nacional de Emprendedores implementa
cada afio la metodologia de monitoreo y evaluacién de incubadoras de Empresas por medio de
revisiones documentales y visitas a las instalaciones aplicando encuestas, entrevistas y auditorias
para evaluar las mejores practicas con lo que se evalla el desempeno de cada una de las
incubadoras, al mismo tiempo que se desarrollan nuevas estrategias de mejora al sector. Al final

de las revisiones se entregan una serie de recomendaciones como son:

Recomendaciones de acciones correctivas,
Recomendacién de Certificacion
Recomendaciones de financiamiento
Estrategias de mejora

Decisiones a cerca de financiamientos

Datos estadisticos del sector

SN N N N RN

Requerimientos de alineaciéon a las mejores practicas de incubacién

minimas requeridas nacionales e internacionales

El procedimiento de la entrega de recomendaciones en evaluacidn de las incubadoras va desde el
desarrollo de areas de oportunidad hasta el desarrollo de esquemas de materiales para subsanar
sus deficiencias e incluso incentivar, en funcién a sus avances, para la obtencion de la Certificacion

México Emprende.

Construccion de

Desarrollo de
cambios para

atdlogo de areas
de oportunidad

cumplimiento de
Mejores Practicas

& Programa Nacional de Incubadoras. Programa nacional de Emprendedores. México 2010. pag. 14.
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2. METODOLOGIA.

Calidad - Mypes -
Incubadoras de
Negocios

En el presente capitulo se explicaran los puntos:

o Planteamiento del problema

e Justificacién

o Objetivo general de la Investigacion

o  Objetivos especificos de la investigacion
e Preguntas de investigacion

o Hipotesis

o Variables

e Alcances y limitaciones
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Capitulo 2. Metodologia

2.1 Planteamiento del problema.

En México mas del 95% de las empresas registradas en la economia formal son pequefias y
medianas empresas (Pymes)®, de las cuales cerca del 80% desaparecen de la economia formal en
sus primeros 5 afios de vida (de acuerdo con datos de universo Pyme). Entre las principales causas
se pueden observar el desconocimiento de temas como la administracién financiera, calidad,

comunicacion a empleados, capacitacion, publicidad y promocidn, modernizacién tecnoldgica, etc.

Los emprendedores que desarrollan en una idea de negocio no siempre tienen los
conocimientos técnico-administrativos al carecer de la formacidn académica en temas de control
de calidad, entendida como la “capacidad para satisfacer las expectativas del cliente”®, para
mantenerse formalmente, y que pueden ser determinantes como diferenciador respecto a la

competencia a la hora de ofrecer el producto.

Una de las soluciones que se han implantado por el Gobierno de México es el sistema nacional de
incubadoras de empresas”, que regula las actividades de las incubadoras de negocios, mismas que
tienen como objeto primordial informar en los temas de negocios que desconocen las Pymes
(incluyen en el universo a las Micro y Pequefias Empresas-Mypes) asesoradas y tomen la direccion
gue les permita su estabilidad y crecimiento en la economia formal. Sin embargo, no existe
evidencia precisa de que funcione el programa para la adopcidn de herramientas o técnicas de

calidad en dichas empresas.

Por lo anterior reflexiono sobre ¢si las Pymes de servicios que llevan un proceso de incubacion

adoptan algtn sistema y/o herramienta de calidad que las que no se incubaron?

De acuerdo con el estudio “Implantacion de sistemas de calidad en las Pymes para ayudar en la

III

economia formal” hecho por la UNAM se sabe que cerca del 50% de de las Mypes utiliza algun tipo

8 INEGI. (2010). Resumen de los resultados de los Censos Econémicos 2009, Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia, México: INEGI. pag. 21.

8 Sandholm, L. (1995). Control Total de Calidad. Ginebra, Suiza: Editorial Trillas. pag. 9.

% Sistema Nacional de Incubadoras de Negocios, definiciones.
http://siem.gob.mx/snie/DefinicionesSNIE.asp. 3 de agosto de 2013.
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de técnica en calidad™, pero no se conoce cuantas de ellas tuvieron algin apoyo de una
incubadora de negocios en ese tema, dato que ayudaria a evaluar la efectividad de dichas

instituciones y tomar decisiones en materia de asesoria en calidad.

2.2 Justificacion.

Cerca del 95% de las empresas en el pais son Pymes (incluye en el universo a las Mypes)

como respuesta directa ante la crisis de desempleo por la que pasa el pais, es decir, tienen una
. .. o , 92 . .

contribucion del 75% del personal ocupado total en el pais™, por lo que es de suma importancia

estudiar a este estrato de unidades econémicas.

Como parte de la estrategia del gobierno para el desarrollo econdmico del pais existen estimulos
en materia de financiamiento y capacitacion para la creacion de nuevas Mypes, pero que han sido
insuficientes ya que las empresas siguen muriendo a los 5 afios de haberse iniciado en la economia
formal. Algunos temas se desconocen desde el principio que inician el negocio como son:
obligaciones de las personas que intervienen en la organizacién o division del trabajo, perfil del
cliente al que se va a dirigir, publicidad y promociones de acuerdo al negocio, desarrollo de
productos, controles internos, calidad, entre otros que son importantes a la hora de tomar

decisiones con vista en un futuro de crecimiento organizacional.

Las Mypes que desaparecieron de la economia formal o estdn muriendo, probablemente nunca se

enteraron la razén, ya que en su opinion hacian sus productos con “la maxima calidad” y que “no

IM

podian fallar”, pero jamas se detuvieron a observar si ese era el “producto de calidad” que el

cliente requeria. Es decir, la PYME no siempre se encuentra alineada entre lo que ofrece, con los

estandares de calidad que se impuso si mismo o lo que le obliga la ley, respecto a lo que su cliente

|ll

necesita de un producto; en el entendido de que la calidad es el “resultado de la interaccion de

dos dimensiones: la dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y la dimensién objetiva (lo que el

793

productor ofrece)””” como lo define el ingeniero estadistico Walter A. Shewhart en su libro

Economic Control of Quality of Manufactured Product.

*ARAUJO GOMEZ, R. M. (2005). Implantacion de sistemas de calidad en las PYMES para ayudar a su
permanencia en la economia formal. (Tesis inédita de maestria). FCA, UNAM, México. pag. 120.
*INEGI. (2010). Resumen de los resultados de los Censos Econémicos 2009, Instituto Nacional de Estadistica

y Geografia. México: INEGI. pag. 21.
 JIMENEZ, J.M. (2011). Principios de ingenieria. San José, Republica de Costa Rica. MBA. pag. 79.
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Conocer el porcentaje de empresas que adoptan un sistema de calidad y adn mas especifico,
cuantas de ellas que llevaron un proceso previo en una incubadora de negocios, es la razén de ser
de esta investigacidn, ya que sus resultados pretenden servir de referencia para reforzar los
procesos de incubacién en el tema de adopcion de herramientas de calidad, y como parte del
acervo de informacidon para la toma de decisiones, tanto de incubadoras como de otras
organizaciones dedicadas al asesoramiento a Pymes (incluyendo en el universo a las Mypes) e
incluso de futuras investigaciones como sirvieron algunas tesis de la UNAM consultadas a lo largo

de esta investigacién.

2.3 Preguntas de investigacion.

Al conocer el problema y conforme se va profundizando en él surgen una serie de interrogantes a
su alrededor. A manera de delimitar el problema de manera directa, pretendiendo que sirvan de
base para comenzar la metodologia y desarrollar los instrumentos necesarios en la investigacién,
se redactaron las preguntas de investigacion de manera general que pretenden servir de guia en
todo el proceso. Respondiendo a las interrogantes son un primer acercamiento a la respuesta al

planteamiento del problema de las Mypes de servicios, Calidad e Incubacién de negocios.

v/ ¢Cuantas Mypes dedicadas a los servicios que operan en el DF y que ademas llevaron un

proceso de incubacién adoptaron algun sistema y/o herramientas de calidad?

v' ¢Cudntas Mypes dedicadas a los servicios que operan en el DF y que no se incubaron

adoptaron un sistema y/o herramienta de calidad?

v éCudles son los principales controles de calidad que llevan las Mypes?

v éCudles son los principales problemas que enfrentan las Mypes en temas de calidad?

v' ¢Qué cantidad de empresas cuentan con algiin mecanismo para sondear a sus clientes?

v' éCAmo se utiliza la informacidn del sondeo a los clientes en el disefio de sus herramientas

de calidad?
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2.4 Objetivos.

La finalidad del estudio se concentra en analizar el impacto de llevar un proceso de
incubacién a la aplicacidon de herramientas de calidad en las Mypes, por lo que los esfuerzos estan
enfocados dichos propdsitos, para proporcionar soluciones que permitan la permanencia formal
de las Mypes en el mercado por temas en calidad, ya que de acuerdo a la tesis “Implantacion de
sistemas de calidad en las Pymes para ayudar a su permanencia en la economia formal”, cerca del
50% de las Pymes (incluyendo a las Mypes en el universo) no cuentan con sistemas de calidad y se
pretende saber si las incubadoras de negocios influyen para la adopcién de herramientas de

calidad y en qué medida lo hacen.

2.4.1 Objetivo General.

v' Comparar a las Mypes dedicadas a los servicios en el Distrito Federal que finalizaron un
proceso de incubacidn respecto a las que no lo hicieron, en la adopcién de herramientas

de calidad en sus primeros 5 afios de vida.

2.4.2 Objetivos especificos.

v" Conocer el porcentaje de las empresas investigadas que finalizaron con un proceso de
incubacién antes de iniciar operaciones, siendo una forma de segmentar y describir a

dichas empresas.

v ldentificar a las Mypes que adoptaron herramientas de calidad por llevar procesos de

incubacién y a las que no lo hicieron.

v Identificar los principales controles de calidad que utilizan las Mypes.

v ldentificar los principales problemas de calidad que enfrentan las Mypes, para el anélisis

situacional del sector servicios.

v Identificar el papel que juega la opinién de los clientes en el establecimiento de

herramientas de calidad por parte de las Mypes.
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2.5 Hipdtesis.

Las Mypes dedicadas a los servicios en el Distrito Federal al concluir un proceso de incubacion
adoptan herramientas de calidad en sus primeros 5 afios de vida, en contraste con las que las que

no se incubaron.

2.6 Variables de estudio.

Las unidades de andlisis de la investigacién con valores cambiantes de acuerdo a condiciones
especificas, objeto de estudio de la presente investigacién, son las variables en variable
dependiente e independiente. Como se menciond previamente, las Mypes en el Distrito Federal
dedicadas al sector servicios que llevaron un proceso de incubacion, son aquellas que interesan

investigar y, a manera de control, aquellas Mypes que no llevaron un proceso de incubacion.

Las variables a estudiar son las siguientes:

Dependiente.- Las Mypes que adoptan herramientas de calidad

Independiente.- El proceso de incubacion de negocios en temas de calidad.

Por tanto, la adopcidn de herramientas de calidad por parte de las Mypes dedicadas a los servicios
en el DF depende de que llevaran un proceso de incubacidon de negocios que incluya temas en

calidad.

Para poder elaborar un adecuado instrumento de medicidn, se desarrollé el cuadro de indicadores

con sus respectivos parametros que van en funcién de la variable estudiada. En la siguiente tabla

se muestran los indicadores por variable.
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Variable Indicador Parametro Unidad de medida Supuesto
5 afios de iniciar operaciones Tiene mas del 50% de
Antigliedad | y sin aplicar herramientas de Anos probabilidad de desaparecer
calidad de la economia formal
Adopcién de . ) .
. . Mediciones estandar en sus i Implanta herramientas de
Dependiente | herramientas Estandares .
. procesos calidad
de calidad
Aplicacion de cuando menos ’ . .
Sondeo a . Numero de herramientas Investiga y sondea a sus
. una herramienta de sondeo a . )
clientes . aplicadas clientes
clientes al mes
cuando menos 4 cursos, 8 horas, 4 cursos, .,
.. i ) Influye en la operacidon de la
Incubacion talleres, asesorias y/o talleres, asesorias y/o
o o . empresa
capacitacion capacitacion o mas
Modulos de Tomo cuando menos un i i . .,
. . . i Numero de médulos de | Influye en la implantacion de
Independiente incubacion modulo o 3 horas de . . .
) . procesos y calidad herramientas de calidad
en calidad procesos y calidad
Alineacion Tomo cuando menos un ’ )
) Numero de mddulos de .
con los maodulo o 3 horas de L Influye en el sondeo a clientes
. . Investigacion de mercado
clientes Investigacion de mercado

Tabla 1. Indicadores de la investigacién. Fuente: Elaboracién propia para efectos de investigacién en la

presente tesis.

2.7 Alcances y limitaciones.

La amplitud y las restricciones de la investigacion son elementos para delimitar hasta dénde
llegara con cierta precision dicha investigacidn y qué se puede esperar de ella, al mismo tiempo

que se enlista lo que quedan fuera de su cobertura.

2.7.1 Limitaciones.

La investigacion se llevé a cabo tomando en cuenta a empresas dedicadas al giro de los servicios
ubicadas en el Distrito Federal, en condiciones de desarrollo de la fase micro y pequefia empresa,
por lo tanto, Unicamente es aplicable al tipo de empresas descritas a lo largo del trabajo, aunque

puede servir de referencia a futuras investigaciones en otros giros.

Las condiciones de cambio partidario de gobierno de PRI-PAN del pais en las que se esta viviendo
en cuanto a las diferencias de forma de gobierno y proyectos de apoyo a las PYMES, al momento

de la aplicacién del estudio, hacen que los resultados del modelo sean aplicables en dichas

73| Pagina



condiciones, por lo que pueden tener un comportamiento diferente en condiciones econémicas

mas prosperas.

Ademads, dado que el proyecto de investigacidn es de indole académica para alcanzar el grado de
maestro, el tiempo de ejecucién es relativamente reducido, es decir, los recursos econdmicos,
temporales y de personal son limitados a el tiempo en que dura el posgrado dedicando la
parcialidad del tiempo, lo que hace que el volumen de investigacién de campo y de otros sub

limites sean reducidos a su minima expresion.

2.7.2 Alcances

Se pretende que la muestra de empresas analizadas proporcione evidencias del comportamiento

de la poblacién con base en procedimientos estadisticos definidos y aplicables a la investigacion.

A través de la investigacion se establecera un comparativo entre empresas del mismo giro que
hayan llevado un proceso de incubacién de negocios respecto a las que no tuvieron la oportunidad
de hacerlo, para tener un resultado mads certero del impacto entre empresas del mismo giro en
condiciones similares. Ademds de pretender observar otra serie de comportamientos entre ambos

grupos que complementaran la investigacién en la aplicacién del cuestionario.
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3. DESARROLLO DE
LA INVESTIGACION.

Calidad - Mypes -
Incubadoras de
Negocios

En el capitulo se encontrara con:

o Disefio de la investigacion
o Tipo de estudio

o Disefio del estudio

e  Sujetos de estudio

o Disefio de la muestra

e Fuentes de informacién

o Procedimientos de campo
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Capitulo 3. Desarrollo de la investigacion
3.1 Diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de Estudio

La presente tesis pretende inferir la relacién entre las variables Mypes del DF que llevaron un
proceso de incubacién y aplicacién de sistemas de calidad en sus negocios, para explicar si la
Mypes de servicios llevan los controles de calidad que se les ensefiaron en el proceso de
incubacién, para saber si las empresas tendrdn una vida de mas de 5 afios en la economia formal
(de acuerdo a datos de universo PYME), y en caso contrario tomar acciones para evitar que

desaparezcan de la economia formal (es decir, de tipo aplicativo-resolutivo®).

3.1.2 Disefio del estudio

Previo a la investigacion se puede hablar del disefio que orientard a la misma. El tipo de disefio es
expost-factum®, es decir, después del hecho, puesto que no habra manipulacién de variables, se
estudiaran las causas u origenes del tener o no una adecuada capacitacidon en temas de calidad y
los efectos que pudieran surgir de ello, sea el permanecer o no en la economia formal del pais, es
decir, si la Mypes de servicios del DF aplican técnicas de calidad perdurarian mas de 5 afios en la

economia formal.

a) Por la captacidn (o época) de datos

Ya que existe informacion captada con anterioridad por estudios hechos en la UNAM (tesis,
articulos, etc.), el INEGI, observatorio PYME, entre otras organizaciones, se aprovecharan dichos
datos como punto de referencia tedrica y posteriormente captar la demas informacidn necesaria
para llevar a cabo el andlisis requerido en la investigacién por medio de trabajo de campo. Por

tanto se clasifica como una investigacién retrospectiva®.

 BERRUECOS, L. (2003). Manual Bdsico para la Investigacion. Cuaderno de Apoyo Didactico del Seminario
de Titulacidn. Centro Latinoamericano de Especialistas en Adicciones. Centro de Estudios Superiores Monte
Fénix, Ciudad de México, Septiembre de 2003. pag. 9.

%> |BIDEM. Pag. 10.

% |BIDEM. pag. 12.
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b) Por la forma de medir (o el periodo) el fendmeno estudiado

El estudio se llevé a cabo en periodo Unico en un tiempo limite teniendo mediciones como el
volumen de ventas anuales, nUmero de trabajadores, tipos de controles de calidad, proceso de

incubacién, entre otros, por lo tanto serd un estudio de tipo transversal®’.

c) Por el tratamiento (o interferencia) poblacional

Una de las técnicas mas efectivas y econdmicas que se conocen es la observacion directa o
dirigida, entendida como la “inspeccién que se hace directamente a un fendmeno dentro del
medio en que se presenta, a fin de contemplar todos los aspectos inherentes a su
comportamiento y caracteristicas dentro de ese campo”®, donde se pretende presenciar el

fendmeno sin modificar alguno de los factores observados.

La asistencia a las Mypes en su local fisico, o trabajo de campo en sus estados internos (actitudes,
creencias, valores) y externos (caracteristicas de la empresa, edad, riqueza, tamafo), aunada con
la investigacion documental de articulos e investigaciones a las Pymes en general y los
relacionados a sistemas de calidad, serd la manera de estudiarlas a lo largo de la investigacion, es
decir, La observacién documental y de conductas seran los métodos de recolecciéon de datos tanto

cuantitativos como cualitativos.

d) De acuerdo con el razonamiento

Segun el razonamiento que guia al estudio, se determina como “De causa a efecto” ya que el
proceso de incubacion o no incubacion se llevd a cabo en el pasado con sus condiciones que seran
investigadas retrocediendo para conocer los datos requeridos en la investigacidn, y en el presente

se pretende observar el efecto o impacto que tuvo dicha incubacién. Fig. 1.

PASADO PRESENTE FUTURO

CAUSA EFECTO

Inicio del evento

*7 IBIDEM. pég 10.
% Francois, J. L. (2004). Técnicas de investigacion. México. UNAM. pag.2. Recuperado de
http://profesores.fi-b.unam.mx/jlfl/Seminario |IEE/tecnicas.pdf. 11 de mayo de 2012.
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Fig.1%°

Por lo anterior y de acuerdo al Manual Basico de Investigacidn de Luis Berruecos se puede concluir

gue es una investigacion de tipo:

- Retrospectivo - Transversal - Observacional - Analitico

Que requerird la herramienta de recoleccidn de datos encuesta analitica — retrospectiva.

3.1.3 Sujetos de estudio

Dado que el universo de empresas en el pais es alrededor de 5.144.056 empresas, se
seleccionaron a los organismos econdmicos de acuerdo al segmento especifico que se desea

estudiar. Los criterios de inclusion son mostrados de la siguiente manera:

Micro y Pequefias empresas, ya que es la fuente de empleo y la derrama econémica mds
importante del pais, de acuerdo a la clasificacion publicada en el Diario Oficial de la
Federacién del 30 de junio de 2009'%.
o Microempresas. Con hasta 10 trabajadores y de hasta 4 millones de pesos de
ventas anuales.
o Pequeiias. Con 11 a 50 trabajadores y de 4.01 a 100 millones de pesos de ventas
anuales.
v" Ubicadas en el DF, puesto que es el segundo lugar nacional que concentra el mayor
numero de Mypes y el primer lugar en empleos formales en dichas empresas.
v" Mypes que llevaron un proceso de incubacidn de negocios, para analizar los
conocimientos adquiridos en su proceso de incubacién en temas de calidad y su

aplicacion.

% BERRUECOS, L. (2003). Manual Bdsico para la Investigacion. Cuaderno de Apoyo Diddctico del Seminario
de Titulacion. Centro Latinoamericano de Especialistas en Adicciones. Centro de Estudios Superiores Monte
Fénix. Ciudad de México, Septiembre de 2003. pag.13.

1%patos Observatorio PYME, recuperado de:
http.//www.observatoriopyme.com/encuestas-y-estudios/clasificacion-de-las-empresas-de-acuerdo-a-su-
tamano-en-mexico/. 23 de junio de 2012.
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v" Mypes que no llevaron un proceso de incubacién de negocios. Para analizar la obtencidn
y/o aplicacion de conocimientos de en temas de calidad.

v' Sector econémico de servicios, ya que es el sector en el que se tiene complica mas la
adopcidn de sistemas de calidad ante la falta de estandares de calidad impuestos tanto
por gobierno como internamente.

v" Tiempo de vida econémica de la PYME en general, menor a 5 afios de vida en la economia
formal, ya que mas del 80% desaparecen de la economia formal antes de los 5 afos de
vida (de acuerdo a datos de universo PYME).

v" Dado que los sujetos de estudio son Mypes, corresponde a incubacién de tipo tradicional

o incubacién de negocios tradicionales.

3.1.4 Disefio de la muestra

La muestra fue tomada con un muestreo probabilistico en la que se le asignara la misma
probabilidad para ser seleccionado a cada elemento de una poblacién finita de manera aleatoria o
muestreo probabilistico aleatorio simple, ademds agruparlos por limites geograficos o muestreo
probabilistico por conglomerado, también fue por cuotas de empresas incubadas y las no
incubadas para su comparacion, es decir, se la forma de muestreo para una facilidad de analisis
sera ubicar a las Mypes geograficamente en grupos ya que fueron elegidos de manera aleatoria
con la misma probabilidad de ser seleccionados. Aun cuando las direcciones y datos de las
empresas incubadas las ofrecerdn las incubadoras de negocios, es decir, por conveniencia bajos

los criterios antes citados.

3.1.4.1 Universo

En el DF existen alrededor de 382,056 empresas registradas en la economia formal, y el sector de
los servicios abarcan aproximadamente 151,017, de las cuales el 4.6% son Pymes, el 95.2% sin

micro empresas y el 0.2% son grandes empresas'®}, por lo tanto el universo es de 146,789 Mypes.

'Y INEGI. (2010). Resumen de los resultados de los Censos Econémicos 2009, Instituto Nacional de Estadistica

y Geografia. México: INEGI. ©2010. 16 de junio de 2012. Recuperado de
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/calc_CENSAL-municipio.asp
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3.1.4.2 Muestra

Para la determinaciéon de la muestra se tomé la formula estadistica de muestreo para poblaciones
finitas'®, en la que da como resultado entrevistar a 96 Mypes teniendo un nivel de confianza del
95% y con un error de mas menos 0.01.

Por férmula: Donde:
- N=Total de la poblacion

- 7°=1.96 (con la confianza del 95%)

n— z?pgN - p=Probabilidad de éxito
- ef(N—-1)+ z%pq - q=Probabilidad de fracaso
- e =error que tolera el investigador (en este caso del 10%)
Sustituyendo:

n=1.96° (0.5*0.5) (146,789) / 0.1° (146,788) + 1.96” (0.5*0.5)= 95.9779
n=96

3.2 Fuentes de informacion

Fuentes primarias

Ya que no fue posible encontrar los datos en las fuentes tedricas fue necesario obtener de
primera mano la informacidn por medio de una entrevista estructurada o una herramienta de
recoleccion de datos de tipo analitica directamente a los duefos, responsable en turno o el
responsable de tomar las decisiones en la MYPE seleccionada con la finalidad de identificar si
aplican o no aplican controles de calidad, investigacién a sus clientes y si afecto en su toma de

decisiones de calidad los médulos de incubacion tomados en determinado momento.

De igual manera, para dirigir adecuadamente a la obtencién de los resultados deseados en el

estudio, las entrevistas a expertos en el drea fueron de gran impacto.

1% HERNANDEZ, R. (2006). Metodologia de la Investigacion. Ciudad de México: Cuarta edicién, Mc Graw-Hill.
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Fuentes secundarias

Para fundamentar el estudio con un adecuado sustento o marco tedrico, se consultaron diversas
fuentes documentales como son libros, tesis, revistas, articulos fisicos, articulos virtuales y todo
aquel material util en la investigacién. De forma detallada se puede encontrar en el apartado de la

bibliografia consultada en la presente tesis.

3.3 Procedimientos de campo

3.3.1 Ambito de investigacidn

Como se ha explicado previamente, el Distrito Federal serd el area geografica de investigacién por
sus caracteristicas de segundo lugar en poblacidon de unidades econémicas o Mypes dedicadas a
los servicios, el impacto que tiene en personas ocupadas y el nimero de incubadoras que se

pueden encontrar a lo largo de su territorio.

Sin embargo es necesario segmentar aun mas para poder llevar a cabo de manera precisa la

investigacion de campo.

De acuerdo al Censo Econdmico del INEGI 2009 existen alrededor de 151,017 empresas de
servicios en el DF, de las cuales tienen mayor conglomeracién en algunas delegaciones (imagen 1);
por otra parte se requieren 96 Mypes a entrevistar, por lo que la seleccion de las mismas se llevd a

cabo por ponderacién o mayor nimero de empresas por delegacién, mostrado en la tabla 4.

Para hacer un comparativo que permita visualiza la afectaciéon de la variable “incubacion” se
dividié la muestra total entre 2 sub-muestras del mismo tamafio, la primera sub-muestra se
encuentran contenidas las Mypes que llevaron un proceso de incubacidn como grupo de caso
(aquella que contiene la variable “incubacién” a estudiar) y la segunda sub-muestra contendrd a
las Mypes que no llevaron un proceso de incubaciéon como grupo testigo (aquella que no contiene
la variable “incubacidn” a analizar), con la finalidad de hacer un comparativo de datos iguales en

numero.
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La eleccidén de las empresas exactas de la sub-muestra 1 (con la variable “incubacion”) fue tomada
de las 21 incubadoras de empresas tradicionales ubicadas en el DF, y sujeta a disposicidn de las
mismas para cumplir la cuota requerida por delegacion (tabla 4).

Ya que no todas las incubadoras tienen permitido proporcionar datos de las empresas incubadas
bajo sus programas o modelos, se trabajé con aquellas que si permitieron el acceso a dicha
informacién, equilibrando con el nimero de organizaciones segun la cuota por delegacién con la

incubadora que correspondia a cercania geografica.

La eleccion de las empresas exactas de la sub-muestra 2 (sin la variable incubacién) se tomdé del

Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE) del INEGI*®

, en la que muestra
informacién sobre la identificacién y ubicacion de todos los establecimientos activos en el
territorio nacional, elegidas por aleatoriedad simple, segin la cuota requerida por delegacién

(tabla 4).

La siguiente imagen muestra de manera grafica el porcentaje de empresas concentradas por

delegacidn, base para ubicar y distribuir el nUmero de entrevistas e incubadoras por delegacion

Venustiano
Carranza
5.92%

Alvaro
Obregon

Imagen 1. Distribucion de empresas por delegacién en porcentaje. Elaborada con los datos de los Censos
Econdmicos INEGI 2009.

198 http://www.inegi.org.mx/Sistemas/denue/Default.aspx. 16 de junio de 2012.
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Por otro lado tenemos a las incubadoras de negocios tradicionales ubicadas para su visita y

solicitud de apoyo a la investigacién. La siguiente imagen muestra su ubicacién fisica y

concentracién por delegacién, obtenido del Sistema Nacional de Incubadoras de Empresas'®.

Gustavo AT
Madero

Venustiano
S®/ Carranza
<+ 0%
Benito Iztacoalco
Juérez 0%

3:81%,

Alvaro
Obreg6n Iztapalapa

4.76%

Coyoacan
9.52%

Tlahuac
4.76%

Xochimilco
4.76%

Tlalpan
4.76%

Milpa Alta
0%

Imagen 2. Distribucién de incubadoras por delegacidn en porcentaje. Elaborada con los datos del SNIE 2012.

Concentracion de Mypes de servicios por Delegacion
CENSO INEGI 2009 Entrevistas realizadas

Delegacion Numero | Porcentaje | Total | Entrevistas no Incubadas Entrevistas incubadas
Benito Juarez 13,117 8.69% 23 8 15
Cuauhtémoc 25,039 16.58% 14 7 7
Iztapalapa 22,628 14.98% 12 6 6
Gustavo A. Madero 17,624 11.67% 11 9 2
Coyoacan 9,691 6.42% 10 5 5
Miguel Hidalgo 10,849 7.18% 7 4 3
Tlalpan 7,873 5.21% 5 3 2
Venustiano Carranza 8,946 5.92% 4 3 1
Iztacalco 6,180 4.09% 3 2 1
Alvaro Obregén 7,859 5.20% 4 1 3
Magdalena Contreras 1,945 1.29% 2 0 2
Xochimilco 4,695 3.11% 1 0 1
Total 151,017 100.00% 96 48 48

Tabla 4. Distribucién de empresas y cuestionarios por delegacién. Elaborado con los datos de los

P . 105
Censos Econdmicos INEGI 2009, calculadora censal ™.

1% http://siem.gob.mx/snie/CoberturaSNIE.asp. 3 de agosto de 2012.
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3.3.2 Herramienta de recoleccion de datos

Para recopilar informacidon de las Mypes, se requirié el uso de un cuestionario con preguntas
dicotémicas, abiertas y de opciéon multiple dirigida a los duefos, administradores o persona a
cargo en turno del negocio, con el fin de contestar a las preguntas de investigacion de este estudio
en lo referente a implantacion de sistemas y/o herramientas de calidad en las Mypes de manera
practica. El mecanismo a utilizar para la recoleccion de informacién es la entrevista estructurada

gue se encuentra en los anexos de la presente tesis.

Se partio de la definicién operacional de las variables, su forma de medicién y pardmetros, descrita
a detalle en el apartado “variables de estudio” de la Metodologia, para elaborar las preguntas del
instrumento, ademas de los objetivos especificos y las preguntas de estudio en la redaccion de

cada reactivo.

El cuestionario consta de 31 divididas en preguntas filtro, preguntas extra y preguntas generales,
aplicadas a las dos sub muestras (empresas incubadas y sin incubar) y sus respectivas respuestas
(ya sea en escala Likert, opcion multiple, de valoracién, dicotdmica o abierta. Ver tabla 5), con la
finalidad de medir los conceptos clave en calidad descritos en la pag. 28 del marco tedrico:

- Disefio del servicio

- Reproducibilidad y compromiso

- Repetitibilidad

- Confianza

- Orden y organizacion
Adicionalmente, se afadieron 8 preguntas al cuestionario de las empresas que llevaron un proceso

de incubacion (ver tabla 6), con el objeto de evaluar a la incubadora en los elementos de analisis:

- Momento en que las empresas toman el proceso de incubacion.

- Calificaciéon otorgada a la incubadora por parte de la empresa incubada.

- Uso o aplicacién inmediata de los conocimientos otorgados.

- Relacién entre el numero de talleres, asesorias o sesiones y la adopcion de técnicas de

calidad.

105 Calculadora Censal  http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/calc CENSAL-

municipio.asp. 16 de junio de 2012.
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Tabla 5. Cuestionario general aplicado a las 2 sub muestras (empresas incubadas y sin incubar).

Fuente. Elaboracidn propia.

Entrevista. Calidad y las Mypes

Pregunta Respuestas Clasificacion
1. éEs usted duefio y/o quien toma las|a)Si Filt
. . iltro
decisiones en el negocio? b) no
a) Auln estd en incubacién
b) Menos de 1 afio
2. ¢éCuanto tiempo lleva operando su negocio? |c) 1a 3 afios Filtro
d) 3ab5aifios
e) Masde5 afos
a) Consultores y/o expertos en el
area
b) Asesorias y/o apoyo de
3. En su proceso de colocar su negocio usted Gobierno Ext
xtra
requirié la ayuda de: c) Asesorias y/o apoyo de Bancos
d) Familiares y/o amigos con
conocimientos del negocio
e) Otro. Especificar
4. ¢Usted o alguna persona que también tome |2)  Si, éen qué lugary hace cuanto
decisiones para el negocio, ha tomado talleres o | tiempo?___ continuar Filtro
asesorias de incubacion? b)  No, épor qué?
a) Menos de 1 mes
b) 1a4 meses
5.  ¢éCuanto tiempo paso para colocar su negocio
c) 5a8meses Extra

después de tener la idea de negocio?

d) 9al2meses

e) Masde 12 meses

6. Al momento de abrir su negocio usted
contaba con conocimientos relacionados con

calidad como:

a) Estandarizacion

b) Flujo de procesos

c) Control o mediciones
continuas / Inspeccion

d) Organizacidén interna

e) Garantias

f)  Otro (especificar)

Repetitibilidad/Calidad

7. éSu negocio cuenta con procedimientos
descritos de cada tarea para su operacién?

a) Si(continuar)

b) Noéporqué? (Pasarala
pregunta 9)

Repetitibilidad/Calidad

8.  Los procedimientos se comunican por medio
de:

a) Documentos escritos o
Manuales

b) Gréaficos en el drea de trabajo

c) De manera verbal

d) Lo aprenden con la practica

Repetitibilidad/Calidad
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e)

Deja a libertad que sus

empleados hagan su labor

9. éiManeja estandares o especificaciones | a) Si (continuar)
ja et P Repetitibilidad/Calidad
exactas de sus servicios que ofrece? b) No (pasar a pregunta 11)
a)  Costos de elaboracidn del servicio
b)  Satisfaccién del cliente
10. ¢Como fueron determinados los estandares o ) Eldisefio del servicio a ofrecer Repetitibilidad/Calidad
especificaciones del servicio? d)  Impuesto por el duefio de la
empresa
e)  Otro (especificar)
a) Hoja de control de frecuencia H
b) Diagramas causa-efecto H
c) Graficas de control H
d) Circulos de calidad T
e) EstadisticaH
f) JustoatiemporT
g) Programas cero defectos T
11. ¢En su negocio manejan técnicas de control h)  Analisis Pareto H
de calidad para asegurar que los estandares sean [ - -
) P & g ) ) i)  Diagramas de flujo de
cumplidos? (puede seleccionar mas de una o )
ién) procesos H Repetitibilidad/Calidad
opcion).

Especificado con una “H” como herramienta de

calidad y con una “T” para técnica de calidad.

i)

Estandares de calidad e

inspecciones T

k)  Total Quality Management T
I)  Programas “a prueba de
errores” T
m) Mejora continua T
n) 5'st
o) Otro (especificar)
p) No utiliza (pasar a pregunta
13)
a) 1 vez por semana
12. ¢Cada cuanto tiempo aplica el sistema de b) 1 vez por quincena
control de calidad mencionar la primera
., . ( P c) 1 vez por mes Repetitibilidad/Calidad
opcién respondida de la pregunta 11) en su
empresa? d) Menos de 1 vez por mes
e) Otro
a)  Segmentacion de merado
b)  Perfil del consumidor
13. Al momento de abrir su negocio usted |c) Necesidadesy expectativas del
contaba con conocimientos relacionados con | cliente Disefio
mercadotecnia como: d) Satisfaccion del cliente
e) Encuestas de calidad
f) Otro (especificar)
14. Antes de abrir su negocio, {Usted sabia a|a) Si(continuar) Diseio

86| Pagina




quién venderle y donde podia encontrarlos?

b) NoéPorqué? (Pasara
pregunta 16)

15. ¢Como conocia a sus clientes antes de abrir

a) Observacién

b) Contacto por el trabajo
anterior en que laboraba

: . .. Disefo
su negocio? c) Clientes de otros servicios
d) Porinvestigacion tedrica
e) Otro, especificar
16. Antes de lanzar sus servicios a la venta, | 5) g
étomod en cuenta la opinidon de sus clientes y Disefio
posibles clientes para adaptar los servicios? b) Noépor qué?
a) Encuesta después de la
compra
b) Preguntas frente a frente con
sus clientes
17. éComo mide la satisfaccion de sus clientes? ¢)  Porlacantidad de quejas que Confianza
recibe comparada con el nimero de
clientes que tiene
d) Nolohace
e) Otro (especificar)
18. Actualmente, éSe encuentran documentadas | 3)  sj, continuar
las  necesidades de su cliente en el .
Confianza

producto/servicio, incluyendo condiciones de

entrega y servicio post venta?

b) No, ¢Por qué?

19. ¢Su negocio cuenta con organigrama y/o
division de puestos junto con sus actividades
manual de

escritas en un documento o

organizacion?

a) Si, esta dividido por puestos

b) No, todas las actividades se
hacen segun se necesite

c) Otro, especificar

Orden y organizacion

reglas o
realizar sus actividades de

20. ¢éSe han establecido politicas,
lineamientos para
manera escrita?

a) Si

b) No

Orden y organizacion

21. ¢Sunegocio cuenta con empleados?

a) Si(continuar)

b) No (pasar ala pregunta 28)

Orden y organizacion

22. ¢Cémo fueron contratados los empleados?

a) Por evaluacién de sus
capacidades

b) Porque llegaron pidiendo una
oportunidad de trabajo

c) Porrecomendacion

d) Usted pidio que lo apoyaran
con el trabajo a familiares o amigos

Orden y organizacion

23. ¢Capacita constantemente a sus empleados
para hacer adecuadamente su labor?

a) Si, continuar

b) No, (pasar a pregunta 26)

Reproducibilidad y
compromiso

24. ¢Cada cuanto capacita a sus empleados?

a) 1vezporsemana

b) 1vezpor mes

c¢) 1vezcada3 meses

Reproducibilidad y
compromiso
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d) 1vescada6 meses

e) 1vezalafio

25. ¢Coémo capacita a sus empleados?

a) Los capacita personal interno
conforme a manuales de la
empresa

b) Los capacita personal interno
conforme a las necesidades sin
tomar en cuenta manuales

c) Los capacita personal externo
ala empresa de acuerdo a
manuales

d) Los capacita personal externo
a la empresa segun otros
conocimientos de fuera de la
empresa

e) Otro, especificar

Reproducibilidad y
compromiso

26. ¢En su negocio, usted evalia a sus

trabajadores y/o a usted mismo?

a) Si, continuar

b) No, pasar a pregunta 28

Reproducibilidad y
compromiso

27. ¢De qué manera evalla a sus empleados y/o
a usted mismo?

a) Por el numero de errores

b) Porlalimpieza de su area de
trabajo

c) Porlacantidad de
productos/servicios al
dia/semana/mes

d) Porexdmenesde
conocimientos

e) Otro, especificar.

Reproducibilidad y
compromiso

a) Elespacio necesario para
hacer sus actividades

b) Espacio insuficiente para hacer

28. En su opinion, su negocio tiene Disefio
sus labores
c)  Espacio de sobra para hacer
sus labores (se desperdicia espacio)
a) Si, fue hecho con base en los
29. ¢El acomodo de su maquinaria, equipo, y | procesos de elaboracién del
materiales fue hecho segln los procesos de | producto/servicio Disefio
elaboracion del producto/servicio? b) No, Se acomodé como se
creyd mejor para ocupar el espacio
30. En una escala del 1 al 10, tomando el 1 como
valor minimo y el 10 como calificacion maxima ¢En
su opinidn qué tan importante es capacitarse en el Extra
tema de Calidad?
31. ¢le interesaria recibir capacitacién en temas [a) Si Extra

de Calidad?

b) No, ipor qué?
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Tabla 6. Preguntas adicionales aplicadas a la sub muestra 2(empresas incubadas). Fuente. Elaboracién propia.

Entrevista. Calidad y las Mypes

Pregunta Respuestas Clasificacion
a) Antes de abrir el negocio.
Continuar
1. ¢En qué momento tomd los talleres o b) Después de abrir el negocio. Incubacién
asesorias de incubacion?
(Pasar a pregunta 7)
éPor qué?
2.  En escala del 1 al 10, tomando el 1 como
valor minimo y el 10 como valor maximo, équé [ i .,
L. . . | éPorqué? Incubacién
tan practicos le parecieron los talleres o asesorias
para aplicacién inmediata al negocio?
a) Sesiones de capacitacion
(exposiciones)
3. En su proceso de incubacion usted tomg, Talleres de trabajo grupales
puede elegir mas de una opcidn (enumerar en c) Asesorias individuales Incubacién
orden): d) Elaboracién de plan de
negocios
e) Todas
a) 1la2
b) 3a4
4.  ¢Cuantas (os) (primera respuesta de la o,
. . . c) 5a6 Incubacién
pregunta 8) tomé en su proceso de incubacién?
d 7a8
e) Masde8
a) Ninguna (pasar a pregunta...13)
5. éDentro de su proceso de incubacion, b) 1 (continuar)
cuantas sesiones dirigidas a procesos productivos | ¢) 2 (continuar) Incubacién
y calidad se le impartieron? d) 3 (continuar)
e) Masde 3 (continuar)
6.  ¢Utilizé la informacién que le dieron en la |2) La utilizo
incubacién respecto a procesos productivos y [ b) Planea utilizarla Incubacién
idad?
calidad? c) Nola utilizara
a) Ninguna (pasar a pregunta...22)
7. éDentro de su proceso de incubacién, |b) 1 (continuar)
cuantas sesiones dirigidas a mercadotecnia e|c) 2 (continuar) Incubacién
investigacion de mercados se le impartieron? d) 3 (continuar)
e) Masde 3 (continuar)
8.  ¢Utilizé la informacion que le dieron en la|3)  Lautilizo
incubaciéon  respecto a mercadotecnia e |b)  Planea utilizarla Incubacion
investigacion de mercados? .
c¢) Nolautilizard
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Solicitud de colaboracion

Solicitar por escrito al objeto de estudio su colaboracion es fundamental en este tipo de
investigaciones, ya que se requiere de la colaboracién total del entrevistado, que concierne en
contestar las preguntas del cuestionario estructurado. Por medio de una breve explicacion de la
institucion a la que se pertenece (UNAM) del tema a investigar, se espera una aceptacién a
colaborar; y por ultimo un agradecimiento por su apoyo con promesa de entrega de los resultados

en el futuro, si requiriera dichos resultados.

Prueba piloto

Con la finalidad de que el instrumento de recoleccion de datos sea claro y funcional fue necesario
aplicar una serie de pruebas piloto haciendo las anotaciones respectivas a cada parte del
cuestionario, sea modificar, quitar o aumentar preguntas. Las pruebas piloto constaron de 2
cuestionarios aplicados a la sub-muestra 1y 2 a la sub-muestra 2, en 2 series, es decir, se aplicaron
4 cuestionarios en una primera prueba piloto a ambas muestras y 4 cuestionarios a una segunda

prueba piloto a ambas muestras.

Andlisis de la entrevista
El andlisis de los datos obtenidos se llevé a cabo con su respectiva tabulacion de forma manual,
haciendo uso de cuadros resimenes para cada pregunta del cuestionario con su respectiva
interpretacion, que serd mostrada en el capitulo 4 “Comparacion de Mypes incubadas y no
incubadas” vy capitulo 5 “Conclusiones” explicando detalladamente lo suscitado en el trabajo de

campo.
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4. INFLUENCIA DE LOS

PROESOS DE INCUBACION EN
LA ADOPCION DE TECNICAS

DE CALIDAD.

Calidad - Mypes -
Incubadoras de
Negocios

El siguiente capitulo muestra el comparativo entre Mypes que finalizaron un proceso de incubacion con las
que no se incubaron, por medio de un resumen de resultados obtenidos durante la investigacion de campo,
con la finalidad de demostrar la influencia de los procesos de incubacién en la adopcién de sistemas de
calidad.

Los apartados del capitulo son:

Generalidades de las Mypes de servicios del DF

Procesos productivos y calidad

Alineacion con el cliente

Organizacién interna

Andlisis de regresion y correlacion de variables en las Mypes Incubadas
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Capitulo 4. Influencia de los proesos de incubacion en la adopcion de técnicas de calidad.

El hecho de recibir una instruccion formal en temas de negocios, es un beneficio al que no todas
las empresas pueden acceder por diversos motivos, sea por la falta de informacién, recursos
econdmicos, tiempo o simplemente no creerlo necesario, como lo expresaron diferentes personas

a lo largo de la investigacién de campo.

Por otro lado quienes tuvieron la oportunidad de acceder a algin programa de incubacion,
manejan una serie de conceptos que impactan a su organizacién de manera positiva, sin embargo,

les cuesta trabajo visualizar con claridad a la aplicacion de dichos conceptos.

Para un adecuado andlisis de lo observado en la investigacién de campo, es importante entender
el contexto por el que pasan las empresas en su actividad diaria, por lo que se hizo especial énfasis
en los comentarios adicionales que hacian los entrevistados que complementan las teorias de
calidad descritas en el maro tedrico, de tal manera que influye en la forma de realizar las gréaficas

resumen y el andlisis de los datos en general.

4.1 Condiciones generalidades de las Mypes de servicios del DF

El primero punto observado en la investigacién de campo fueron las condiciones generales de las
empresas, que nos muestran la manera en que fueron creadas y por quienes estan dirigidas, el
género y edad del lider de la empresa, de quiénes se apoyaron para iniciar e incluso cuanto tiempo
tardaron en colocar la empresa, datos que nos permiten entender el contexto, de manera general,

en que inician operaciones las Mypes de servicios en el DF.

A nivel comparacién, nos permite identificar si existe una influencia por estas condiciones

generales al iniciar los negocios en la direccién de las empresas incubadas y no incubadas.
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4.1.1 Género

De acuerdo con el articulo “Tiempo para que las mujeres entren en los consejos directivos”'® de
la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), a nivel mundial menos del 20% de las mujeres se
encuentran en los consejos de administracién en empresas grandes, sin embargo, su participacion
mejora notablemente su rendimiento. En México es notablemente diferente en las empresas de

reciente creacién ya que practicamente se encuentran en igualdad de desarrollo.

Género Género

M
48%

Sin incubar Incubado

El género de la persona duefia y/o quien toma decisiones en el negocio, no tiene una diferencia
verdaderamente significativa entre las dos muestras, es decir, esta equilibrado casi en igualdad de
direccion de la empresa en cuanto a género, el género masculino se encuentra ligeramente por

encima del femenino en direccion de la empresa en ambas muestras.

4.1.2 Tiempo de operar

El tiempo en que se encuentran las Mypes operando en la economia formal de la muestra
seleccionada tiene una influencia en sus necesidades ya que nos habla de su proceso de

maduracién en el mercado.

106 . . . . . . .z . .
Tiempo para que las mujeres entren en los consejos directivos. Organizacion Internacional del Trabajo

(o), Octubre de 2012. recuperado de: http://www.ilo.org/global/about-the-
ilo/newsroom/features/WCMS 192152/lang--es/index.htm
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Sin incubar Incubado

En las empresas entrevistadas que no llevaron un proceso de incubacidon se encuentran en la
economia formal de entre 3 y 4 afios desde que iniciaron operaciones. En contraste, las empresas
gue se incubaron se encuentran en su mayoria de 2 a 3 afos trabajando de manera formal. En
ambos casos la variabilidad de datos es por condiciones aleatorias, es decir, existe diversidad de

empresas del sector y seleccién de la muestra en sus limites en cuanto a tiempo de operar.

4.1.3  Necesidad de ayuda para colocar el negocio

La estrategia utilizada para emprender el negocio de nueva creacion es determinante en el desarrollo del
mismo, ya que puede detener el avance, acelerarlo o llevarlo a necesitar de mayor apoyo (incluso

econdmico) si no se eligié adecuadamente.

Es claro que ambos tipos de empresa, las incubadas y las no incubadas, requirieron de apoyo de familiares o
amigos que conocian del giro del negocio para colocar propio, pero es mas marcado de las empresas que no

llevaron el proceso de incubacién.

Las Mypes que no se incubaron de la muestra, en su mayoria, se apoyaron de familiares o amigos con
conocimientos del negocio para entender la operacién de su negocio a colocar para subsanar la carencia de
experiencia y know how, tan solo mas del 50% requirieron de dicho apoyo. Ademas de lo anterior aparece
en segundo lugar la solicitud a bancos con un 20%, por la creencia de que necesitan de endeudamiento
como financiamiento para respaldar la solidez de su empresa a iniciar, misma que, la mayoria de las veces,

no estd respaldada por un plan de accién del negocio, como se analizara mas adelante.
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Otro

Familiares o amigos
Apoyo de bancos
Apoyo de gobierno
Consultores y expertos

Necesidad de ayuda

Incubado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Consultoresy Apoyo de Apoyo de bancos Famlll-ares o Otro
expertos gobierno amigos
M Seriesl 9% 8% 20% 52% 5%
Sin incubar
Necesidad de ayuda
Ninguno
Apoyo de familiares y amigos
Apoyo de Bancos
Apoyo de gobierno
Expertos en el area
5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Apoyo de
Exper,tos enel Apoyo de Apoyo de Bancos| familiaresy Ninguno
area gobierno .
amigos
M Seriesl 45% 9% 0% 27% 18%

Por su cuenta, las empresas incubadas de la muestra ademas de la ayuda de familiares o amigos, muchos de

ellos consientes de ser inexpertos, requirieron de mds apoyo de expertos en el area sobre todo, mismos que

pudieron ser otorgados por medio de la misma incubadora o de manera externa, al concientizar las

incubadoras a los emprendedores de la importancia de acerarse a expertos que conocen del negocio para

disminuir el riesgo. Incluso un 18% no sintié necesidad de consultar a alguien mas para colocar su negocio

por la seguridad que le otorgo su proceso de incubacién.
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4.1.4  Tiempo para colocar el negocio

La dltima condicion general de las Mypes analizadas de la muestra fue el tiempo en que tardaron en colocar

su negocio después de tener la idea de negocio o después de terminar el proceso de incubacion, segun el

Caso.
Tiempo para abrir el negocio Tiempo para abrir el negocio
0,
50% I 40% -
40% 30%
30%
30%
20% 20%
(s]
10% 10%
0% 0%
<lmes la4 5a8 9al2 >12 <lmes 1a4 5a8 9al2 >12
meses meses meses meses meses meses meses meses
Sin incubar Incubado

Los resultados nos dicen que las empresas no incubadas les tomo de 1 a 8 meses en su mayoria para colocar

su negocio, por las condiciones de observar y aprender de sus familiares o solicitar al banco de su apoyo.

Por su parte, las empresas incubadas tardan desde menos de un mes hasta 4 meses en colocar su negocio,
en su mayoria, lo que nos permite creer que aplican de manera casi inmediata los conocimientos de la

incubadora a su negocio.

4.2 Procesos productivos y calidad

Para asegurar que los servicios ofrecidos cumplan con las condiciones que el cliente requiere es necesario
llevar un proceso, comprobado como funcional para replicar el servicio, que permita repetir una serie de
pasos secuenciales que a su vez sea posible medirlos, de tal manera que garantice el cumplimiento de los
requisitos ofrecidos.

7107

Se dice que “lo que no se puede medir no se puede mejorar y los procesos son una de las bases de la

calidad.

107 . . . . .
“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se
degrada siempre”. William Thomson, Primer barén de Kelvin
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4.2.1 Conocimientos previos de Procesos Productivos y Calidad

Para entender en qué punto se encuentran los sujetos de estudio se les cuestiond en cuanto a sus

conocimientos de procesos productivos y calidad. Los resultados fueron los siguientes:

Conocimientos previos de Procesos Productivos y Calidad
Organizacién
45% interna, 41%
40% Mediciones
Eﬁg/hdarlzaaon, ccnt:'f'.:.,'as © Ninguno, 30%
30% 23% i Inspeccion, 25% ’
.% Flujo de proesos,
‘E 25% 239
[J]
S 20%
o
e 15%
10%
5%
0%
Conocimientos
Sin incubar
Conocimientos adquiridos de Proesos Productivos y
calidad
80% Flujo de procesos, QOrganizacidn de la
20% 70% empresa, 68%
0
60% i ., |
" Fstandarizacion, alineacion con e
= 50% 1% - - cliente, 43%
= 0 inspeccion, 39%
o 40%
o
S 30%
20%
10% 59
0% — ||
Conocimiento
Incubado

Las empresas sin incubar al no tener una instruccién formal tienen niveles por debajo del 25% de
conocimiento en temas de calidad, Gnicamente superados por organizacion interna de la empresa en 41%,
entendida como llevar un orden de las actividades y funciones, haciéndose notar que el 30% de los

entrevistados respondieron tener ningun conocimiento del tema.
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Por otro lado, las empresas incubadas tienen niveles de hasta 71% de conocimientos de flujo de procesos y
68% organizacién interna, por lo que existe una mayor probabilidad de aplicacién de alguna de las
herramientas de calidad. Esto es porque parte de los temas basicos que se imparten en la incubacién es el
flujo de procesos o procedimientos junto con la division de funciones, orden de actividades y alineacion con
el cliente (en estudio de mercado) como parte del plan de negocios que en muchas de las incubadoras

exigen al finalizar la incubacion.

Sin embargo el conocimiento de temas de procesos productivos y calidad no asegura que lo aplicaran, por lo

que fue necesario continuar con preguntas de mayor profundidad.

4.2.2 Procedimientos

La serie de pasos ordenados secuencialmente o los procedimientos de las tareas en la organizacion forma

parte de la calidad para asegurar que se replique un servicio.

Cuenta con Cuenta con
proedimientos procedimientos

Sin incubar Incubado

Ambos tipos de empresas respondieron tener procedimientos para elaborar sus servicios, en un 61% las

empresas sin incubar y el 66% en las incubadas, con un diferencia minima una de la otra.

La razén es que ambas sub muestras entienden, en cerca del 60%, la necesidad de seguir una serie de
instrucciones o pasos secuenciales para hacer sus labores diarias, aun cuando no estén plasmados en
documentos. Sin embargo, cerca del 40% restante aun hace sus labores sin estructura de actividades,

resolviendo las situaciones conforme se presenten y bajo el criterio de lo urgente.
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4.2.3 Uso de procedimientos

A pesar de contar con procedimientos no asegura que se apliquen y se transmitan a los empleados de
manera adecuada, por tal motivo se pregunté de qué manera se utilizan y comunican los procedimientos a

los empleados.

« . A libertad
Uso de procedimientos de
con la practica  —9”‘“€3"°5
13% 0%
Documentos o
manuales
41%
Verbal
38%
Graficos
en el drea
Sin incubar 8%
e e A libertad
Uso de procedimientos de
con la practica empleados
9% 4%

™~

Graficos en _|
el area
0%

Documentos o
manuales

Incubado 78%

Solo el 49% de las empresas sin incubar utiliza una herramienta escrita que muestre la manera de hacer las
actividades y el 51% lo hacen con la practica y verbalmente, lo cual deja en descubierto que varian las
condiciones de los servicios que se ofrece a cada cliente, ya que la aplicacién de los procedimientos se

encuentra a libertad de los empleados al menos en un 51%.

Las empresas incubadas en un 78% utilizan herramientas formales de uso de procedimientos, dejando sélo
el 22% a libertad su aprendizaje de las labores, aun por debajo de lo esperado por las mismas incubadoras
(por encima del 90%), ya que es un tema basico en incubacion y que la mayoria de las incubadoras lo piden

como parte del documento final.
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4.2.4 Estdndares de servicio

Cémo lo expresé William Thomson, “lo que no se puede medir no se puede mejorar”, es importante tener
puntos de referencia o estandares de los servicios que se ofrece para asegurar que sean cumplidos o corrija

alguna condicién diferente a la establecida.

Cuenta con estandares Cuenta con estandares
No de servicio de servicio
20%

Sin incubar Incubado

El 80% de las empresas sin incubar mencionaron tener estandares o especificaciones del servicio que
ofrecen, ya que como se vera mas adelante, el servicio y la operacién de la empresa esta enfocado al cliente
tomando en cuenta sus opiniones y quejas a cerca del servicio por lo que cumplen con las especificaciones

de manera personalizada a cada cliente, uniendo la opinién del duefio en el disefio. Tienden a lo practico.

En contraste el 66% de las empresas incubadas cuentan con estandares de calidad en sus empresas, ya que
su enfoque es un poco mas tedrico, es decir, primero disefiaron el servicio de acuerdo a lo que creian era
mejor para después lo ajustd a la opinidn de los clientes (este ajuste solo lo hizo la mitad de las empresas

incubadas y se verd mas adelante).
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4.2.5 Establecimiento de los estdndares de servicio

Es importante conocer de qué manera fueron establecidos los estandares del servicio para entender si son

adecuados.
Establecimiento de estandares
60%
o 50%
g 40%
'g 30%
3 20%
0% - =
Costo de Satisfaccion del Disefio del Impuesto por
L, . .. o Otro
elaboracion cliente servicio el duefio
M Seriesl 16% 57% 8% 20% 0%
Sin incubar
Establecimiento de estandares
50%
o 40%
)
g 30%
2 20%
0% | R
Costo de Satisfaccion del Disefio del Impuesto por
L, . .. o Otro
elaboracion cliente servicio el duefio
| m Series1 7% 37% 43% 13% 0

En las empresas que no llevaron un proceso Incubado como se explicd previamente en la gréfica
estandares de servicio, los estandares fueron elaborados de acuerdo a la satisfaccion del cliente en un 57%
tomando en cuenta sus opiniones y quejas cumpliendo especificaciones de manera personalizada a cada
cliente; el 20% por decisién autocratica del duefio de acuerdo a lo que cree que es mejor por la practica; y

dejando al 24% las condiciones analiticas y de disefio del servicio.

Por su parte, las empresas que llevaron un proceso de incubacidn le dan mayor peso al disefio del servicio
en un 43% elaborado de manera tedrica, como se explicé en el punto anterior estandares de servicio, para
después tomar en cuenta las opiniones de sus clientes, dejando a las decisiones autdcratas en un 13%y los

costos de elaboracion del mismo en 7%.
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4.2.6 Técnica de calidad

La eleccidn y uso de de la técnica de calidad es una de las preguntas mas importantes del estudio,
puesto que nos muestra fielmente los esfuerzos de las empresas por tener servicios de calidad.
Este cuestionamiento Unicamente mide cudntas y cuales técnicas de calidad se utilizan en la

organizacion, su aplicacién y uso adecuado es tema de otro estudio.

Es notable la ausencia de técnicas de calidad en las organizaciones, tanto de las empresas sin
incubar como de las incubadas, por la falta de instruccidn y concientizacién del impacto que dichas
técnicas tienen en la elaboracidn del servicio final y su uso regular para mantener el nivel de

calidad que el cliente requiere, por el que regresara en un futuro.

En primera instancia encontramos a las organizaciones entrevistadas sin instruccion formal de

creacion de negocios utiliza las técnicas de calidad:

- Mejora continua como forma de tener calidad en sus servicios en un 50% de ellas, ya que
la mayoria de dichas empresas entiende como mejora continua el constante cambio en el
desarrollo de sus servicios segun lo requiera el cliente, en estricto sentido mejora continua
si son cambios en el servicio y organizacidon de la empresa pero debe ser de manera
estructurada, algo que no han desarrollado las empresas sin incubar, pero que se rescata
el espiritu de vista hacia el desarrollo de su empresa;

- En segundo lugar encontramos la hoja de control de frecuencias con un 39%, herramienta
qgue es de las mas basicas en control de calidad, la eleccién de la técnica reside en su
facilidad de elaboracidon que permite su uso sea constante y relaciones eventos para un
analisis en desarrollo de la empresa ya que muestra el nimero de repeticiones de un
evento o situacion;

-y estdndares e inspeccion con un 27% en tercer lugar de las técnicas de control de calidad
utilizadas en las Mypes de servicios en el DF, completamente relacionado con una de las
preguntas previas al contar con estandares de los servicios otorgados pero en este caso es
la comparacidn de los estandares con los resultados finales, algo que aun no se hace de

por completo en las empresas sin una instruccién formal.
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Técnica de calidad Porcentaje de preferencia
Mejora continua 50.00%

Hoja de control de frecuencia 39.06%
Estandares de calidad e Inspeccion 26.56%
ninguno 25.00%

Estadisticas 21.88%
Diagramas de flujo 17.19%
Circulos de calidad 12.50%
Programas cero defectos 4.69%
Justo a tiempo 3.13%
Programas "a prueba de errores" 3.13%
5’s 3.13%
Diagramas causa/efecto 0.00%
Graficas de control 0.00%
Analisis Pareto 0.00%
Tam 0.00%
otro 0.00%

En promedio, el 75% de las Mypes no incubadas declaran usar 2 técnicas de calidad

(independientemente de si lo usan adecuadamente o no) el otro 25% no usan técnicas.

En segunda vista las empresas incubadas prefieren el uso de las técnicas de control de calidad:

- Diagramas de flujo como técnica de calidad adoptada con un 36% en primer lugar, ya que,
como se explico en la comparacion de uso de procesos, es un requisito para varias de las
incubadoras de negocios tener un procedimiento descrito en el plan de negocios o
documento final al terminar la incubacion, sin embargo estos diagramas de flujo con el
36% responde a los graficos que plasman dicho procedimiento, algo que no en todas las
incubadoras se explica, de ahi el nivel de preferencia de la técnica de control de calidad.

- Mejora continua con 20% de preferencia, al igual que las empresas sin incubar, no tienen
una instruccidon completa de esta técnica de calidad, la aplican sin estructura formal y sin
cumplir los principios de la técnica. Su desarrollo es a base de cambios en el servicio y
organizacidn, sin un analisis para su de ejecucién adecuada de la mejora continua.

- La hoja de control de frecuencia con el 18%, al igual que la sub muestra de empresas sin

incubar, su preferencia de uso reside en la facilidad con que se puede elaborar y los datos
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de analisis que puede arrojar del nUmero de eventos que se repiten en relacidon a otros

eventos.

Técnica de calidad Porcentaje de preferencia
Diagramas de flujo 36.00%
Ninguno 27.00%

Mejora continua 20.00%

Hoja de control de frecuencia 18.00%
Circulos de calidad 16.00%
Estadisticas 14.00%

Justo a tiempo 11.00%
Estandares de calidad e Inspeccion 11.00%
Andlisis Pareto 5.00%

Graficas de control 5.00%

TaM 2.00%

Otro 2.00%

Programas cero defectos 0.00%
Programas "a prueba de errores" 0.00%
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En promedio, el 73% de las Mypes incubadas usan 2 técnicas de calidad (independientemente de
si lo usan adecuadamente o no) y el otro 27% no usan técnica alguna, dato que se analizard mas

adelante en el andlisis de relacion por regresion.

Resalta fuertemente el porcentaje de empresas que no llevan alguna técnica de calidad en ambos
tipos de empresas, de un 25 a 27%, no existe diferencia significativa de empresas que no llevan un
proceso de incubacién, es decir, se puede inferir que el proceso de incubacién para no influye
directamente en la adopcion de técnicas de calidad, pero si influye es en la eleccién de técnica en

caso de que decidieran utilizar alguna.

4.2.7 Periodo de uso de la técnica de calidad
Cada cuanto tiempo se utiliza la herramienta de calidad también influye en el resultado del
servicio ofrecido. Por tal motivo se preguntd el periodo de uso de la técnica de calidad
independientemente de cual se eligio.
La concentracién de datos en las empresas sin incubacidn se encuentra en el uso de la técnica de

calidad de forma semanal, es decir, usan la técnica de calidad seleccionada 1 vez por semana

mayormente, por tanto es consistente con las técnicas que prefieren usar.
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La mejora continua es un proceso que se debe hacer todo el tiempo, cuando menos una
vez por semana, aunque seria importante analizar si su aplicacidn en dichas empresas es
adecuada por las condiciones antes explicadas de falta de estructura en su uso.

En cuanto a la hoja de control es un registro que se debe utilizar a diario y analizar en un
tiempo determinado, regularmente el periodo de analisis va de 1 semana hasta 6 meses
segln el servicio que se otorgue.

Estandares de calidad e inspeccién, es una técnica que se debe hacer a diario o en cada
fase del servicio para cumplir con los requisitos del servicio, sin embargo su aplicacion

también depende del tipo de servicio a ofrecer para su periodo de analisis.

En cuanto a las empresas incubadas, la concentracién de frecuencia de uso de la técnica de calidad

seleccionada esta entre 1 vez por semana a 1 vez por mes, de igual manera es consistente el

periodo de uso con la eleccion de la técnica.

Los diagramas de flujo requieren su uso constante y continuo para que funcione como
pasos a desarrollar y el resultado final sea el deseado.

Mejora continua es un proceso que de igual manera, su uso es continuo, cuando menos
una vez por semana, aunque seria importante analizar si su aplicacién en dichas empresas
es adecuada por las condiciones antes explicadas de falta de estructura en su uso.

La hoja de control de frecuencia como registro que se utilizar a diario y analizado en un
tiempo determinado, regularmente el periodo de analisis va de 1 semana hasta 6 meses

segln el servicio que se otorgue.

Frecuencia de uso de técnica de calidad
50%
40%
30%
20%
0% [ —
1 vez por 1ezpor menos de una
. 1 vez por mes otro
semana quincena vez por mes
B Seriesl 44% 5% 14% 3% 14%
Sin incubar

106 |Pagina



Frecuencia de uso de la técnica de calidad
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Haciendo la anotacidn que las empresas que mencionaron otro periodo de medir la calidad, en
ambos tipos de empresa pero mas marcado en las que llevaron un proceso de incubacion,
respondieron aplicar la técnica de control de calidad por servicio o por proyecto, es decir, cada
que tenian proyectos aplicaban la técnica seleccionada, por lo que les costaba trabajo mencionar

una fecha precisa.

4.3 Alineacion con el cliente

De acuerdo con el marco tedrico, sabemos que otro de los pilares de la calidad es la satisfaccion

del cliente y alinearlas con los servicios que ofrece la organizacion.

Entender al cliente en sus necesidades es lo que permite el desarrollo de servicios que cumplan
cabalmente con sus expectativas. Tomar en cuenta la opinidn del cliente crea un ambiente de

confianza que se traduce en un futuro en mayores ventas y preferencias sobre los competidores.
Las siguientes 4 preguntas estan dirigidas a saber si las empresas conocen a los clientes que se

dirigen, si seleccionaron a un segmento de mercado, de qué manera investigaron a sus clientes e

incluso cdmo miden la satisfaccién de sus clientes una vez que se realizé la compra.
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4.3.1 Conocimientos de mercadotecnia

La primera pregunta realizada a las empresas de la muestra analizada fue acerca de los
conocimientos de mercadotecnia que tuvieron antes de iniciar operaciones, sirve como punto de
referencia para entender la aplicacidén de los conocimientos en la practica y relacionar si lo hacen
adecuadamente.

Las empresas sin incubar se encuentran por debajo de las que se incubaron en cuanto a
conocimientos tedricos de mercadotecnia, rubro con mayor porcentaje de conocimientos fue
“necesidades y expectativas del cliente” en un 48% y 34% en “perfil del consumidor”, por tanto es
consistente con los datos vistos previamente acerca del enfoque al cliente de las Mypes al

establecimiento de estandares.

Conocimientos de Mercadotenia

ninguno

Encuestas de calidad

Satisfaccion del cliente

Necesidades y expectativas del cliente 48%
Perfil del consumidor

Segmentacion de mercado

Sin incubar

Conocimientos de Mercadotecnia

Ninguno

Encuestas de calidad

Satisfaccion del cliente

Necesidades y expectativas del cliente
Perfil del consumidor

Segmentacion de mercado

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Incubado

En contraste el maximo rubro de las empresas incubadas fue de 86% en conocimientos de

Ill

“segmentacion de mercado”, muy cercano el “perfil del consumidor” en 82%. Es claro que existio
una instruccién tedrica que permitieron el conocimiento de temas de mercadotecnia y que
pudieran influir en la adopcién de técnicas de calidad de forma adecuada, sin embargo no es
concluyente, es decir, conocer el tema no garantiza su aplicacion, por lo que continuaremos

analizando las respuestas de las siguientes preguntas.
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4.3.2 Conocimiento de sus clientes

La calidad en los servicios de las empresas esta intimamente ligada a las necesidades de los
clientes, por lo que conocerlos es de vital importancia al momento de disefiar dicho servicio, en
ello reside la importancia de el cuestionamiento acerca de si conocian o entendian a sus clientes y

de qué manera antes de iniciar operaciones.

Ya que las empresas que no se incubaron dificilmente conocen una forma estructurada de
investigar a sus clientes, la observacidon predomina en el conocer a los clientes, con un 40% de los
entrevistados, dejando de lado a la investigacidn tedrica con un 17% vy clientes de otros servicios

gue alguna vez haya atendido la empresa con un 10%.

:Cémo conocia a su cliente? ¢Como conocia a sus clientes?
Ine stigacién observacion Iv:i:t;ii(;lo Observacio

n
14%

tedrica
17%

40%

18%

Clizntesde
otros Clientes de
servicios otros
1o% servicios Contactc?
11% con tr.abajo
anterior en
Contacto con que
trabae laboraba
anterioren 579%
que laboraba
3% Incubado

Sin incubar

La oportunidad también es una fuente importante de desarrollo de nuevos negocios, algo que
marca la pauta de todas las empresas sin importar su actividad, forma parte de la visién del
emprendedor. El 57% de las empresas incubadas dijo conocer a sus clientes por contacto con el
trabajo en el que laboraban antes de abrir su negocio, mientras que el 33% de las que no se

incubaron utilizaron el mismo método.
Es importante resaltar que la investigacion tedrica es la forma menos utilizada de conocer a los

clientes, algo que las incubadoras fomentan como informacidn basica del plan de negocios, por lo

tanto no se esta haciendo correctamente.
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4.3.3 Opinion del cliente en la adaptacion de los servicios

Para entender lo que los clientes esperan de nuestros servicios se debe tomar en cuenta su
opinién para ajustarlos a sus necesidades y expectativas, de otro modo los empresarios haran del

servicio ofrecido una creencia de “buen servicio” sin un sustento real.

En este sentido las empresas sin instruccion formal, prefieren preguntar a sus clientes si les
agradaron los servicios para adaptarlos para mantener al cliente y buscar su recomendacion ante
posibles nuevos clientes. El 80% contestd tomar la opinidon de sus clientes para adaptar los
servicios que ofrece. Sus respuestas contintdan siendo consistentes con su forma de ver el negocio

con enfoque al cliente para subsanar la falta de conocimiento tedrico a cerca de su negocio.

Tomo la opinion del cliente Tomo la opinion de los
para adaptar los servicios clientes para ajustar el
No servicio
20%

No
48%

Sin incubar Incubado

Las empresas con instruccién formal, en el afan de entregar el servicio que siempre desearon, el
51% evitaron modificar su visiéon de producto/servicio y el 52% restante decidié adaptarlo a la
opinién de los clientes. Lo anterior responde a enfoque tedrico que las incubadoras dan a las

empresas que llevaron el proceso de incubacidn.

4.3.4 Medicion de la satisfaccion del cliente

La mayoria de las empresas contestaron previamente que los estandares de los servicio que
ofrecen fueron hechos en funcién de la satisfaccion del cliente, de ahi la importancia de la

pregunta ide qué manera miden la satisfaccion del cliente?, para observar la congruencia de lo
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gue piensan los duefios de las empresas y lo que en realidad estan haciendo como punto clave en

la permanencia formal del negocio.

Otro de los beneficios de medir la satisfaccion del cliente es la confianza y sentido de pertenencia
del cliente al tomar en cuenta su opinién, lo que muchas veces da como resultado la “lealtad” del

cliente.

Anticiparse a un reproche o insatisfaccion del cliente por un mal servicio puede ser decisivo en la
compra futura. Las quejas son uno de los retos a superar por las empresas, ya que una vez que se
presenta, es probable que el cliente no regrese o tenga recelos acerca de lo que recibird en su

compra.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Otro

No lo hace

Por quejas recibidas 41%
Preguntas frente a frente 44%

Encuesta despues de la compra

Sin incubar

Medicidn de la satisfaccion del cliente

Otro

No lo hace

Por quejas recibidas
57%

Preguntas frente a frente

Encuesta despues de la compra

Incubado

Las empresas sin incubar en su mayoria hacen preguntas frente a frente para conocer la

satisfaccion de sus clientes, en un 44% de los entrevistados, sin embargo apenas unos puntos
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abajo encontramos que el 41% esperan hasta que exista una queja para tomar en cuenta la

satisfaccidon de sus clientes, ya que no le toman importancia a las mediciones en general.

De igual manera, las empresas incubadas prefieren las preguntas frente a frente para medir la
satisfaccién de sus clientes, en un 57%, y apenas el 27% en encuestas después de la compra. Ya
qgue uno de los temas de mercadotecnia mostrados en la incubacidn es la satisfaccién del cliente y

evitar que surja una queja durante o al finalizar el servicio.

La razdén por la que prefieren ambos tipos de empresas (incubados y sin incubar) usar el método
de recoleccidn de datos por preguntas frente a frente, es por la facilidad de comunicarse con el
cliente e incluso justificarse frente a él, en caso de ser necesario, también su uso se debe a la

cercania y confianza que trae entablar una conversacion.

Las preguntas frente a frente son indicador importante en la satisfaccion del cliente, pero si no se
documentan o no se cuenta con un instrumento formal de medicidn no tienen beneficio real en las
empresas, es decir, no existe un sustento para la toma de decisiones. Desafortunadamente,
practicamente ninguna de las empresas usa un instrumento formal para el registro de los datos

obtenidos.

4.4 Organizacion interna

Para una mayor probabilidad de que los servicios seran reproducidos adecuadamente las
empresas requieren orden y compromiso de manera interna con lo que se controlan las acciones
del personal; traducida en division de actividades, normas de operacién, adecuacién de los

empleados y acondicionamiento de los espacios fisicos.

4.4.1 Organigrama y/o division de puestos

Gran parte de los esfuerzos de las incubadoras se encuentran en el orden administrativo de las

empresas de nueva creacién, reflejado en sus cursos y asesorias.
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Los resultados muestran que las empresas incubadas tienen mayor frecuencia de adoptar
esquemas administrativos de orden y division de actividades con un 72% (se describe en el plan de
negocios teodrico, pero en la aplicacion no lo respetan), en contraste con el 38% de las empresas
sin incubar (realizan las acciones al dia a dia de acuerdo a la urgencia de las actividades). En ambos

casos aun hay mucho por desarrollarse.

éCuenta con organigrama y/o éCuenta con organigrama y/o
division de puestos? descripcion de puestos?
Si
33% No

28%

No
67%

Si
72%

Sin incubar Incubado

4.4.2 Normas y politicas internas de operacion

Las normas y politicas de operacidn son otra forma de estandar que se entiende como aquellas

que regulan las actividades en cuanto a alcances y restricciones del empleado de manera formal.

Se establecieron normas y Se establecieron normas y
politicas para las actividades politicas para las actividades
No
No 27%

39%

Sin incubar Incubado

En este punto, ambos tipos de empresa se encuentran en niveles similares de aplicacién, el 61% de

las empresas ni incubadas los manejan al igual que el 73% de las empresas incubadas.

Lo anterior se da por desconocimiento del tema en general. La diferencia (39 y 27%
correspondientemente) subsanaron alguin problema sucedido previamente con politicas (por su
flexibilidad de uso) y en muy pocos casos lo hicieron con normas (por su falta de disciplina y

documentacién interna).
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4.4.3 Contratacion de empleados

Elegir a los empleados puede significar el éxito o fracaso de la aplicacién adecuada de todo lo

planeado previamente, por lo que la forma de contratarlos es otro de los puntos analizados.

Las empresas sin incubar tienen formas variadas de seleccionarlos en porcentajes similares, el
33% los contrata por evaluacién de sus capacidades, el 29% por recomendacion, el 22% los duefios
solicitaron apoyo y el 16% le dio una oportunidad a familiares y amigos que se lo pidieron. Por lo
que la dispersion de datos es alta, es decir, no hay un comportamiento de eleccion de empleados
que prefiera claramente este tipo de empresas al carecer de fundamentos de eleccidon de

empleados.

Seleccion de empleados

Ayuda de amigos y familiares
Recomendacién

Solicitaron apoyo

Evaluacion de capacidades
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Evaluacion de . ., |Ayuda de amigos
. Solicitaron apoyo| Recomendacién .
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Por otro lado, las empresas incubadas tienen algunas diferencias en la eleccién de sus empleados
respecto a las no incubadas, el 41% decidié contratarlos por sus capacidades, el 31% dieron una

oportunidad de trabajo a sus familiares y amigos, el 25% los contrataron por recomendacidn y solo
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el 3% solicitaron apoyo en las labores. A pesar de la instruccion formal, siguen siendo menos de la
mitad de las empresas las que seleccionen a su personal de manera analitica, tema de estudio de

otra investigacion.

4.4.4 Capacitacion de empleados

Otro punto para aumentar las probabilidades de que el servicio ofrecido cumpla con los
estandares de calidad propuestos o que se cumpla la reproducibilidad del servicio que al mismo
tiempo sirve de motivador que compromete al empleado con los objetivos de la empresa, es la

capacitacion.

Capacita a sus empleados Capacita a sus empleados

No No
20% 16%

Sin incubar Incubado

En este punto ambos tipos de empresa estan practicamente al mismo nivel, ya que capacitan a sus

empleados en un 80 y 84% respectivamente.
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4.4.5 Periodo de capacitacion

Los periodos de capacitacion de las empresas no incubadas entre cada 1 y 3 meses
preferentemente. Y por su parte las empresas incubadas en su mayoria prefieren capacitar 1 vez

por mes a sus empleados.

Cada cuanto tiempo capacita

1 vez por ano
1 vez cada 3 meses

1 vez por semana

0% 10% 20% 30% 40% 50%

lvezpor | 1vezpor |1vezcada|1lvezcada| 1vezpor
semana mes 3 meses 6 meses ano
M Seriesl 14% 33% 42% 3% 8%
Sin incubar
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M Seriesl 19% 43% 14% 14% 5%
Incubado

Lo anterior va a depender del servicio que se otorgue, la rotacién del personal y el tipo de

capacitacién que se ofrezca al empleado.

4.4.6 Capacitador

La persona que capacita a los empleados y los materiales que utiliza para hacerlo influye en las
actividades diarias de la empresa. Una adecuada capacitacidon debe incluir material, instructores

expertos, establecimiento de objetivos a alcanzar, entre otros, para su adecuada funcionalidad.
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En las empresas sin incubar, en su mayoria, los capacita personal interno sin utilizar manual
alguno, Unicamente lo hacen de acuerdo con la urgencia de la actividad, en segundo lugar lo hace
personal externo a la empresa sin tomar encuentra manuales o requerimientos precisos de la
misma empresa, dejando al 14% con personal externo utilizando manuales internos y al 8%

restante con personal interno usando manuales internos.

Externo .z . Interno Externo .z .
: 2 ; ? Interno
in ¢Quién capacita? = in ¢Quién capacita? ter
manual manual manual
manual
es es es os
19% 8% 18% 259%
Externo Externo
con _/ con Interno
mauales manuale sin
internos s manual
14% internos
11% es
46%
Sin incubar Incubado

En las empresas incubadas el comportamiento es similar orden de preferencia, el 46% los capacita
personal interno sin utilizar manual alguno, regularmente lo hacen de acuerdo a la urgencia de la
actividad, unicamente el 25% personal interno con manuales de la empresa, el 18% los capacita
personal externo sin tomar en cuenta materiales de la organizacién y el 11% lo hace personal

externo con manuales de la empresa.

En ambos casos, la forma de capacitar carece de fundamentos de aplicacidn y objetivos a alcanzar,
ya que no cuentan con material especifico que fundaméntelas razones y la manera de hacer las
labores, por lo que se puede concluir en esta pregunta que la capacitacidn es deficiente y los
empleados que ingresan sin conocer del procedimiento o el trabajo diario probablemente no
hardn su labor que permita alcanzar los estdndares propuestos, por lo que es importante evaluar

sus actividades.
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4.4.7 Evaluacion a empleados

El hecho de capacitar no asegura el cumplimiento del uso de los conocimientos (tal como sucede
en la instruccion formal o incubacién), es importante evaluar para ver los efectos de la

capacitacion.

Evalua a sus empleados Evalta a sus empleados

No
14%

No

Sin incubar Incubado

El 96% de las empresas no incubadas evalla a sus empleados, en contraste de las incubadas que lo
hacen en un 86%, un dato importante pero requiere de mayor profundidad en la forma en que se

evalua.

4.4.8 Formas de Evaluar a empleados

En ambos casos, la forma de evaluar preferida es por el nimero de servicios realizados, dejando

en segundo lugar la evaluacién por errores.

Evaluacion de empleados

Otro

Por examenes de conocimientos
Por servicios realizados

Por limpieza en el 4rea

Por errores
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Evaluacion de empleados

Otro

Por examenes de conocimientos
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De acuerdo a los resultados, tanto las empresas incubadas como las no incubadas estdn mads
preocupadas por la cantidad de servicios que pueden entregar que por la calidad en que se
entregan, esto responde a la urgencia por sobrevivir en el mercado, es decir, se tiene la creencia
gue a mayor numero de servicios mayores ingresos, dejando en segundo término la calidad

estandar que el cliente valora.

En el caso de las empresas incubadas empata el primer lugar con otra forma de evaluar, ya que se
tienen varias formas distintas colocadas en un solo rubro con variabilidad de mediciones, algunas

como son por objetivos, por desempefio, por nivel académico, segln las actitudes, etc.

4.4.9 Espacio del negocio

El espacio del negocio también influye en las actividades de los empleados y la comodidad del

cliente, algo que impacta en la calidad percibida del servicio.

Espacio del negocio Espacio en el negocio
. Espacio )
Espacio Espacio de Espacio
de sobra insufici obra suficien
8% ente 79 te

29% 64%

Sin incubar Incubado
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En las empresas sin incubar el 48% dice no tener el espacio suficiente que requiere su negocio, el
44% el adecuado y el 8% espacio de sobra, lo que habla de falta de planeacién del tamaiio del

negocio en mas de la mitad de las Mypes.

En las empresas incubadas la mayoria cuentan con el espacio adecuado con un 64% que
contestaron tener el espacio adecuado, dejando con una oportunidad de mejora del 36% de las
empresas restantes, al 29% con espacio suficiente y el 7% con espacio de sobra, es decir, existen

deficiencias en mostrar a las empresas como calcular y elegir el tamafio del negocio.

4.4.10 Distribucion de maquinaria, equipo y materiales

El layout o acomodo de la maquinaria, equipo y materiales forma parte del proceso de elaboracion
del servicio, por lo que hacerlo adecuadamente repercute en tiempos, desperdicios y resultados

finales.

El 72% de las empresas no incubadas acomodan su maquinaria, equipo y materiales como ellos
creyeron que era mejor o para aprovechar el espacio sin tomar en cuenta el proceso, dejando al
28% que si lo hace de acuerdo al proceso, ya que no conocen del tema y toman las oportunidades

que se les presentan referentes al local comercial sin llevar un adecuado analisis.

Distribucidon de maquinaria,
equipo y materiales

Distribucidon de maquinaria,
equipo y materiales

Si, Fue
hecho de No, Se Si, Fue
acuerdo acomodo hecho de
al com cuerdo
proceso {
28%
No, Se
acomodo
como se
reyo
mejor
729

Incubado

Sin incubar

Similar a los resultados de la eleccidn del tamaiio o espacio del negocio, el 64% de los incubados
acomodan su maquinaria, equipo y materiales de acuerdo al proceso de elaboracion del servicio,

dejando al 36% que lo hacen de acuerdo a como mejor creyd que aprovecharia el espacio.
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Por lo tanto es consistente la informacién en ambos casos, con oportunidades de mejora en
cuanto a los espacios del negocio y el acomodo de maquinaria, materiales y equipo que

permitirian un mejor desempefio de sus actividades.

4.5 Andlisis de regresion y correlacion de variables en las Mypes Incubadas

Para tener un analisis mas profundo que nos permita una opinidn mas certera de lo que estd
sucediendo con las Mypes de servicio que llevaron un proceso de incubacién, se decidié emplear
dos herramientas estadisticas que miden la relaciéon y tendencia de los datos obtenidos en la

investigacion de campo.

Las técnicas de regresion y correlacion de variables son herramientas estadisticas que se utilizan
para prondstico y diagndstico de dos variables o andlisis simple ya que nos interesa estudiar si
existe o no algun tipo de relacidn entre las variables incubacién y adopcion de técnicas de calidad,
es decir, se demostrard matematicamente si existe una influencia en la adopcién de técnicas de

calidad por llevar un proceso de incubacion.

El analisis de regresion consiste en emplear la ecuacién de la recta que permita determinar la
relacion funcional y asi conocer la tendencia las variables relacionadas. El principal uso de dicha
recta es el de predecir o estimar los valores de la variable dependiente Y (adopcidn de técnicas de
calidad) que obtendriamos para distintos valores de la variable independiente X (terminar un
proceso de incubacién de negocios). Estos conceptos son representados en una grafica o diagrama

de dispersién presentada en cada caso.

El analisis de correlacién estudia el grado de asociacion de dos o mas variables, nos interesa

cuantificar la intensidad de la relacién lineal entre dos variables.
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4.5.1 Regresion y correlacion entre el numero de sesiones de incubacion y la adopcion de
técnicas de calidad

Hipotesis de trabajo: A mayor nimero de sesiones de incubacién tomadas, mayor numero de
técnicas aplicadas por las Mypes.

Hipotesis alternativa: El nimero de sesiones tomadas en la incubacién no influye en la adopcién
de técnicas de calidad por las Mypes.

1. Andlisis de regresién
a) Diagrama de dispersién

Sesiones vs tecnicas y=0.1918x + 0.7115
R2=0.0297
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E 1.00 ’r"/{/_/‘_/_,;
2 0.00 . TS . . . :
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00
MNamero de sesiones tomadas

b) Ecuacién Recta de regresion y =0.1918x + 0.7115

c) Tipo de regresidn. Las variables nimero de sesiones y nimero de técnicas una regresion de tipo
positiva.

d) Prondstico
Si no hubiera tomado la MYPE sesiones de incubacién, ¢ cudntas técnicas de calidad aplicaria?
0.7115 herramientas, es decir, cuando mucho 1 herramienta

¢Si tuviera mas de 8 sesiones de incubacion, cuantas herramientas adoptaria?
1.67 herramientas, es decir, cuando mucho 2 herramientas.

e) si no tuvieran técnicas, cuantas sesiones habrian tomado
3.70959333, es decir, entre 5 y 6 sesiones de incubacién.

f) Desviacion estandar de la Regresién
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Sxy=1.283

2. Analisis de correlacion

a) Coeficiente de determinacién
R2 =0.0297

b) Coeficiente de correlacién R=0.1723

Por lo tanto el grado de relaciéon que presentan las variables numero de sesiones de incubacién y
numero de técnicas adoptadas por las Mypes es de 17.23%, lo que significa que representa una
débil dependencia entre ellas.

4.5.2 Regresion y correlacion entre la antigiiedad de la MYPE en la economia formal y la
adopcion de técnicas de calidad

Hipdtesis de trabajo: A mayor antigliedad de la MYPE, mayor numero de técnicas aplicadas.

Hipotesis alternativa: La adopcién de técnicas de calidad por las Mypes no depende de la
antigliedad de la MYPE en la economia formal.

1. Analisis de regresion
a) Diagrama de dispersién

Antiguedad vs técnicas y=-03643x+2.4523
R2=0.0661
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b) Ecuacidn Recta de regresion vy =-0.3643x + 2.4523
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c) Tipo de regresidn. Las variables antigiiedad y nimero de técnicas adoptadas una regresiéon de
tipo negativa, es decir, mientras mds antigiiedad tenga la empresa, menos herramientas de
calidad usa

d) Prondstico
¢éSi acabaran de abrir el negocio, cuantas técnicas aplicarian?
2.4523herramientas, es decir, alrededor de 2 técnicas de calidad

¢éSi la MYPE tuviera de 1 a 3 afios de operar en la economia formal, cudntas herramientas
adoptaria?
1.36 herramientas, es decir, 1 herramienta de calidad.

f) Desviacion estandar de la Regresion

2. Analisis de correlacion

a) Coeficiente de determinacién
R2 =0.0661

b) Coeficiente de correlacién R=0.2571

Por lo tanto el grado de relacidn que presentan las variables afios de operar en la economia
formal y nimero de técnicas adoptadas por las Mypes es de 25.71%, lo que significa que
representa una moderada dependencia entre ellas.

4.5.3 Regresion y correlacion entre la calificacion otorgada a la incubadora por el incubado y
la adopcion de técnicas de calidad

Hipdtesis de trabajo: A mayor calificacion otorgada a la incubadora por el incubado, mayor
namero de técnicas aplicadas.

Hipdtesis alternativa: La adopcion de técnicas de calidad por las Mypes es independiente de la
calificaciéon de la incubadora que le otorgue el incubado.

1. Analisis de regresion
a) Diagrama de dispersién

124 |Pagina




calif vs no. técnicas v-0.2017x-0.2274

R*=0.0864
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b) Ecuacién Recta de regresion y =0.2017x - 0.2274

c) Tipo de regresidn. Las variables calificaciéon otorgada a la incubadora y nimero de técnicas
aplicadas una regresion de tipo positiva.

d) Prondstico
Si la incubadora tuviera 6 de calificacidn, écuantas técnicas aplicarian los negocios incubados??
0.98 herramientas, es decir, 1 técnica de calidad.

¢Si la incubadora tuviera 10 de calificacién, cuantas técnicas aplicarian los negocios incubados?
1.79 herramientas, es decir, hasta 2 herramientas de calidad.

f) Desviacion estandar de la Regresion

Sxy=1.245

2. Analisis de correlacion

a) Coeficiente de determinacién
R2 =0.0864

b) Coeficiente de correlacion R=0.29.39

Por lo tanto el grado de relacidn que presentan las variables afios de operar en la economia
formal y niumero de técnicas adoptadas por las Mypes es de 29.39%, lo que significa que
representa una moderada dependencia entre ellas.
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5. CONCLUSIONES.

Calidad - Mypes -
Incubadoras de
Negocios
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Conclusiones

A lo largo de la presente investigacion se analizaron definiciones y datos acerca de la calidad
aplicada en las (micro y pequefias empresas) Mypes del distrito federal y la influencia que han
tenido las incubadoras de negocios en el proceso de, en algunos casos, mejora y desarrollo, y en
otros casos bajo un esquema de apertura planeada, tanto a nivel tedrico (a manera de contexto)

como a nivel practico (en la investigacién de campo). Las conclusiones fueron las siguientes:

Conclusiones de la investigacion tedrica:

En un primer plano pudimos observar una serie de elementos que definen la calidad desde el
punto de vista de los servicios, ya que la carencia de calidad en los servicios es una de las razones
qgue redundan en el cierre de las empresas al no existir una frecuencia constante de compra por el
cliente. Identificar a los consumidores y determinar sus necesidades son la base para el desarrollo
de un adecuado servicio que les genere valor; traducir estas necesidades al lenguaje de la empresa
para el disefio del servicio en un proceso controlado que permita su reproducibilidad vy
repetitibilidad; y finalmente generar confianza al cliente por medio de una comunicacién continua
gue sirva de retroalimentacion para mejorar como empresa. Dicho de otra manera el disefo, la
reproducibilidad, la repetitibilidad, el compromiso y la comunicacién con el cliente para generar
confianza, son los elementos que se definieron en la investigacidn para conformar en lo general el

concepto de calidad para las empresas de servicios.

Posteriormente, se contextualizé la situacidon que viven las micro y pequefias empresas (Mypes) de
servicios en el DF, entendidas como aquellas empresas que tienen entre 1 y 50 empleados y un
tope maximo de hasta 95 millones de pesos de facturacion al afio dedicadas a ofrecer servicios
como actividad principal. Su impacto en México es de suma importancia ya que representan
alrededor del 95% de las empresas en el pais con una aportacion de cerca del 62% del personal
ocupado. El problema con las Mypes es que el 80% de ellas desaparecen de la economia formal
antes de sus primeros 5 afos de vida, cifra que es preocupante por el impacto que tienen en el
pais. Entre sus principales problemas por las que cierran se encuentran: la ausencia de

conocimiento del negocio, desconocimiento de herramientas técnicas de administracion
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profesional, dificultad para capacitar a su personal, la falta de organizacién de su local y procesos

de operacidn, la carencia de calidad en sus servicios, entre otros problemas.

También se describié el apoyo que proporcionan las incubadoras de negocios, en respuesta a los
problemas antes citados, a las empresas que estan interesadas emprender e incluso en
formalizarse para reducir el riesgo y mantenerse en la economia formal. El programa iniciado por
el gobierno de México y contenido en el Plan Nacional de Desarrollo, fue llamado Sistema Nacional
de Incubacidn de Negocios buscando la permanencia en la economia formal de las empresas en las
condiciones antes citadas y acercarlas a la formalidad de la tributacion. Algunos de los servicios
gue ofrecen son: capacitacion en temas de negocios, identificacién de oportunidades de negocio,
elaboracion y/o orientacién de planes de negocio, consultorias especificas, asesoria en gestion
administrativa y legal, orientacion en financiamientos, entre otros. El tipo de incubadora que
corresponde a las Mypes empresas de servicios es la incubadora de tipo tradicional con su proceso

de incubacion: pre-incubacién, incubacién y post-incubacion.

Conclusiones de la investigacién de campo:

En la investigacién de campo, se aplicd un cuestionario a 2 tipos de empresas, una con la variable
qgue hayan finalizado un proceso de incubacidn y la otra sin la variable incubacién, con lo que nos
pudimos dar cuenta de la influencia que tienen las incubadoras de empresas en la implantacién de

herramientas de calidad.

En primer lugar, ambos tipos de empresas requieren de apoyo de amigos o familiares que los
auxilien tanto en las labores diarias como en la aportacién de conocimientos para abrir o
administrar el negocio, puede ser visto desde la perspectiva de la necesidad de apoyo moral que
les dé seguridad emocional para iniciar y/o continuar con el negocio o por la necesidad de
conocimientos por un miembro experimentado en el negocio que ademas es de confianza al ser
alguien cercano. En las empresas que no se incubaron es mas marcada la necesidad ya que no
cuentan con los conocimientos técnicos que las incubadoras aportan a las empresas que solicitan
su apoyo. Por tanto en las empresas que se incubaron dependen menos del apoyo familiar y se

acercan mas a expertos en el drea por la misma formacion que les aporto la incubadora.
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El tiempo para abrir la empresa de manera formal después de tener la idea de negocio es mayor
en las empresas que no se incubaron (de 1 a 8 meses en su mayoria) respecto a las que se
incubaron (menos de 1 mes y hasta 4 meses mayormente), ya que sienten que cuentan los

conocimientos generales para abrir su negocio después de finalizar la incubacién.

La mayoria de las empresas incubadas (alrededor del 75%), cuentan con conocimientos tedricos
generales a cerca de organizacion de la empresa, calidad, procesos productivos y mercadotecnia,
necesarios para la eleccion y aplicaciéon de alguna herramienta de calidad que les permita
reproducir y mejorar los servicios que ofrece. En contraste, la mayoria de las empresas sin la
variable incubacidon no cuentan con conocimientos generales a cerca de organizacion de la
empresa, calidad, procesos productivos y mercadotecnia para elegir y aplicar una herramienta de

calidad, lo que las hace mas vulnerables en el mercado de servicios.

Alrededor del 60% de las empresas entrevistadas, en ambas sub muestras (empresas incubadas y
no incubadas) cuentan con procesos productivos para asegurar que el servicio que ofrecen sea
repetido con caracteristicas iguales o similares con diferentes clientes. Sin embargo, las empresas
incubadas cuentan con documentos o manuales que les permiten el seguimiento puntual del
procedimiento por parte de los empleados, ya que es un documento bdsico que exige la
incubadora. En contraste, las empresas sin incubar tienden a desarrollar sus procedimientos de
manera informal, lo cual deja en descubierto que varian las condiciones de los servicios que se

ofrece a cada cliente.

La mayoria de las empresas sin incubar cuentan con parametros de servicio que permiten medir
las condiciones del servicio y asi mejorarlo, su enfoque esta directamente identificado a la
satisfaccion del cliente, ya que son empresas que tienden a lo practico; en contraste, un poco mas
de la mitad de las empresas de la muestra que no se incubaron cuentan con dichos parametros

con un enfoque al disefio del servicio, ya que son empresas que tienden a lo tedrico.

En promedio, el 75% de las empresas sin incubar y el 73% de las empresas incubadas usan 2

herramienta y/o técnica de calidad, independientemente de si lo hacen adecuadamente o no para

mantener o elevar la calidad de sus servicios.
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Para las empresas sin incubar, la mejora continua es la herramienta que mas utilizan como forma
de mantener la calidad en los servicios en un 50% de ellas, ya que la mayoria de dichas empresas
no lo hace de manera estructurada, pero que se rescata el espiritu de vista hacia el desarrollo de
su empresa. En segundo lugar prefieren la hoja de control de frecuencias en un 39%, herramienta
gue es de las mas basicas en control de calidad, la eleccidn de la técnica reside en su facilidad de
elaboracion que permite su uso sea constante y relaciones eventos para un andlisis. Los
estdndares e inspeccién quedan en tercer lugar con un 27%, ya que les interesan los resultados del

servicio final entregado, la visidn practica.

En cuanto a las empresas incubadas prefieren el uso de Diagramas de flujo como técnica de
calidad adoptada en un 36%, ya que es un requisito para varias de las incubadoras de negocios
tener un procedimiento descrito con su diagramado en el plan de negocios o documento final al
terminar la incubacién. La mejora continua con 20% de preferencia, al igual que las empresas sin
incubar, no tienen una instrucciéon completa de esta técnica de calidad, la aplican sin estructura
formal y sin cumplir los principios de la técnica. En tercer lugar, prefieren la hoja de control de
frecuencia con el 18%, su preferencia de uso reside en la facilidad con que se puede elaborar y los

datos de andlisis que puede arrojar.

Es notable la ausencia de técnicas de calidad en las organizaciones, tanto de las empresas sin
incubar como de las incubadas, por la falta de instruccién y concientizacion del impacto que dichas
técnicas tienen en la elaboracidn del servicio final y su uso regular para mantener el nivel de
calidad que el cliente requiere, por el que regresara en un futuro. El 25% de las empresas sin

incubar y el 27% de las empresas incubadas no utilizan alguna herramienta y/o técnica de calidad.

La forma en que conocen a sus clientes es diferente una su muestra de la otra. Las empresas que
no se incubaron conocen mayormente a sus clientes por la observacién. A diferencia, las que se
incubaron, conocen a sus clientes por contacto con el trabajo anterior donde laboraban como
oportunidad de negocio, a pesar de ello no tomaron la opinién para adaptar los servicios en mas
de la mitad de los casos, lo que responde a enfoque tedrico que las incubadoras dan a las
empresas que llevaron el proceso de incubacién al no fomentar el acercamiento a los clientes de
manera simultanea al plan tedrico, es decir, toman en cuenta poco al cliente para adaptar los

servicios antes y después de la compra.
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Es importante resaltar que la investigacion tedrica es la forma menos utilizada de conocer a los
clientes, algo que las incubadoras fomentan como informacidn basica del plan de negocios, por lo

tanto no se esta cumpliendo con los objetivos en este sentido.

Otro de los puntos fuertes de la incubacion es la ensefianza del orden interno de la empresa y se
refleja claramente en los resultados de la entrevista. La mayoria de las empresas incubadas
cuentan con organigrama y/o descripcidon de puestos, ya que también es un documento obligado
en el plan de negocios que fomentan las incubadoras. En contraste, las no incubadas, en su

mayoria no ven necesario la elaboracién de la division de puestos.

Tanto en las empresas incubadas como en las no incubadas, prefieren la contratacién de sus
empleados de acuerdo a sus capacidades, seguida por la ayuda de amigos y recomendacion.
También en ambos casos capacitan a sus empleados, alrededor de un 80%, pero dicha
capacitacion es sin estructura y de acuerdo a las necesidades inmediatas (y hasta urgentes) de la

empresa, es decir, sin estructura.

La evaluacidon a sus empleados (punto clave en calidad, para la repetitibilidad del servicio)
predilecta también es similar, por el nimero de servicios realizados. Se diferencian las empresas
sin incubar por su preferencia en segundo lugar por el nUmero de errores, comparado con las

incubadas que prefieren en segundo lugar por objetivos.

El espacio del negocio también influye en las actividades de los empleados y la comodidad del
cliente, algo que impacta en la calidad percibida del servicio. En ambas sub muestras el espacio fue

elegido por oportunidad de tenerlo mas que por analisis, es decir, fue poco planeado.

En cuanto al layout, las empresas sin incubar acomodaron en su mayoria como creyeron mejor y
las empresas incubadas acomodaron de acuerdo a los procedimientos de elaboracidn del servicio,

lo que responde a la influencia de la incubacién en la planeacién del negocio.

Por ultimo, y no menos importante, en el andlisis de regresidén y correlacién, se analizaron si
influyeron el nimero de sesiones de incubacién, la calificacién otorgada por el incubado a la

incubadora y la antigliedad de la MYPE en la adopcién de herramientas y/o técnicas de calidad. El
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resultado en los 3 analisis fue que como maximo tienen una correlacién del 29.39%, es decir, la
relacidon entre las sesiones, las calificacion de la incubadora y la antigiiedad de MYPE con la

adopcidn de técnicas de calidad es de moderada a baja, por lo tanto influye muy poco.

Al finalizar la presente tesis de investigacidn podemos darnos cuenta claramente que aldn queda
mucho por investigar y desarrollar a favor de las Pymes del pais, independientemente si tuvieron
una instruccién formal para colocar el negocio o sin instruccién formal.

A pesar de que el gobierno de México (a través del sistema Nacional de Incubaciéon de empresas y
las Incubadoras de negocios) esta trabajado en programas en conjunto con el sector privado (con
bancos, cdmaras de comercio, organizaciones civiles, etc.) para hacer las Pymes organizaciones
competitivas en el mercado, continda siendo un esfuerzo insuficiente. Como muestra se encuentra
el comparativo de las empresas que llevaron un proceso de incubacion y las que no lo hicieron,
que a pesar de que tienen cifras diferentes en su operacién y desarrollo, también tienen puntos de

mejora en comun, algunos de ellos son tema de estudio para futuras investigaciones:

Seleccién del sistema y/o herramienta de calidad adecuada al sector. Selecionando
adecuadamente el sistema y/o herramienta de calidad para empresas con condiciones similares es
posible reproducir el modelo, de tal manera que los bienes terminados (producto de dicho
sistema) mantendrian a las empresas en la economia formal y las harian mas competitivas en el

mercado.

Capacitacion. El establecimiento de modelos de programas adecuados de capacitacion de personal
de las MiPymes podrian ayudar a la mejora del producto ofrecido, asi como mantener al personal
dentro de la empresa, lo que permitiria un desarrollo conjunto entre empresa-empleado, tema

que debe tratarse a profundidad en futuras investigaciones.

El desarrollo de nuevos modelos de incubacién. Es claro que los modelos actuales de incubacion
pueden mejorarse. Otorgar mas beneficios a las empresas por ser incubadas, apoyar mds de cerca
a sus incubados, el desarrollo de nuevos programas de ensefianza y acompafiamiento e incluso
hasta el simple hecho de difundir con mayor énfasis sus programas, pueden hacer la diferencia
como catalizador del emprendurismo en el pais, por lo que también son tema de futuras

investigaciones.
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Anexos.
Entrevista Incubados

Edad Delegacién No. de entrevista
Sex Incubadora Fecha

Negocio (Estética, reparacion de calzado, etc.)

iBuenos dias/tardes/noches! Mi nombre es “ ”. Y vengo en representacion de la FCA unidad de posgrado -
UNAM. Estamos realizando un estudio a cerca de Calidad en los servicios en el DF para fines estadisticos, espero me
pueda brindar 5 minutos de su tiempo.

Instrucciones. Seleccione la respuesta que responda a cada pregunta.

1. ¢Esusted duefio y/o quien toma las decisiones en el negocio?
a) Si b) no

2. ¢Cuanto tiempo lleva operando su negocio?
a) Aun estd en incubacion
b) Menos de 1 afio
c) 1la3afos
d) 3ab5afos
e) Masde5 afios

3. Ensu proceso de colocar su negocio usted requirié la ayuda de:
a) Consultores y/o expertos en el drea
b) Asesorias y/o apoyo de Gobierno
c) Asesorias y/o apoyo de Bancos
d) Familiares y/o amigos con conocimientos del negocio
e) Otro. Especificar

4. ¢Usted o alguna persona que también tome decisiones para el negocio, ha tomado talleres o asesorias de
incubacién?
a) Si, éen qué lugar y hace cuanto tiempo?____ continuar
b) No, épor qué? (Pasar a pregunta 13)

5. ¢En qué momento tomd los talleres o asesorias de incubacion?
a) Antes de abrir el negocio. Continuar
b) Después de abrir el negocio. (Pasar a pregunta 7)
éPor qué?

6. ¢Cuanto tiempo paso para colocar su negocio después de finalizar el proceso de incubacién?
a) Menosde 1 mes
b) 1a4 meses
c) 5a8meses
d) 9a12meses
e) Masde 12 meses

7. En escala del 1 al 10, tomando el 1 como valor minimo y el 10 como valor maximo, équé tan practicos le
parecieron los talleres o asesorias para aplicacion inmediata al negocio?
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Inatil 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Muy practico
éPor qué?

8. Ensu proceso de incubacion usted tomo, puede elegir mas de una opcidn (enumerar en orden):
a) Sesiones de capacitacion (exposiciones)
b) Talleres de trabajo grupales
c) Asesorias individuales
d) Elaboracion de plan de negocios

e) Todas
9. ¢Cuantas(os) ___ (primera respuesta de la pregunta 8) tomd en su proceso de incubacién?
a) l1la2
b) 3a4
c) 5a6
d 7a8
e) Masde8

10. ¢Dentro de su proceso de incubacidn, cudntas sesiones dirigidas a procesos productivos y calidad se le
impartieron?
a) Ninguna (pasar a pregunta...13)
b) 1 (continuar)
c) 2 (continuar)
d) 3 (continuar)
e) Masde 3 (continuar)

11. Enlas sesiones dirigidas a procesos productivos y calidad se impartieron los temas:
a) Estandarizacion
b) Flujo de procesos
c) Control o mediciones continuas / Inspeccion
d) Organizacion de la empresa
e) Alineacion con el cliente
f)  Otro (especificar)
g) Ninguno

12. ¢Utilizé la informacidon que le dieron en la incubacidn respecto a procesos productivos y calidad?
a) Lautilizd
b) Planea utilizarla
c) Nolautilizard

13. ¢Su negocio cuenta con procedimientos descritos de cada tarea para su operaciéon?
a) Si(continuar)
b) No épor qué? (Pasar a la pregunta 15)

14. Los procedimientos se comunican por medio de:
a) Documentos escritos o Manuales
b) Graficos en el drea de trabajo
c) De manera verbal
d) Lo aprenden con la practica
e) Dejaa libertad que sus empleados hagan su labor
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15. ¢Maneja estdndares o especificaciones exactas de sus servicios que ofrece?
a) Si(continuar) b) No (pasar a pregunta 17)

16. ¢Cdémo fueron determinados los estandares o especificaciones del servicio?
a) Costos de elaboracion del servicio
b) Satisfaccion del cliente
c) Eldisefio del servicio a ofrecer
d) Impuesto por el duefio de la empresa
e) Otro (especificar)

17. ¢En su negocio manejan técnicas de control de calidad para asegurar que los estandares sean cumplidos?
(puede seleccionar mas de una opcion).
a) Hoja de control de frecuencia
b) Diagramas causa-efecto
c) Gréficas de control
d) Circulos de calidad
e) Estadistica
f)  Justo a tiempo
g) Programas cero defectos
h)  Analisis pareto
i)  Diagramas de flujo de procesos
j)  Estandares de calidad e inspecciones
k)  Total Quality Management
1) Programas “a prueba de errores”

m) Mejora continua

n) 5’s

o) Otro (especificar)

p) No utiliza (pasar a la pregunta 20)

18. ¢Cada cuanto tiempo aplica el control de calidad ____ (mencionar la primera opcidén respondida de la
pregunta 17) en su empresa?
a) 1vezporsemana
b) 1 vez por quincena
c¢) 1vezpormes
d) Menos de 1 vez por mes
e) Otro

19. ¢Dentro de su proceso de incubacion, cuantas sesiones dirigidas a mercadotecnia e investigacién de mercados
se le impartieron?
a) Ninguna (pasar a pregunta...22)
b) 1 (continuar)
c) 2 (continuar)
d) 3 (continuar)
e) Masde 3 (continuar)

20. En las sesiones dirigidas a procesos mercadotecnia e investigaciéon de mercados se impartieron los temas:
a)  Segmentacién de merado
b)  Perfil del consumidor
c) Necesidades y expectativas del cliente
d) Satisfaccion del cliente
e)  Encuestas de calidad
f)  Otro (especificar)
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21.

22.

23.

b)
c)
d)
e)

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

g) Ninguno

¢Utilizo la informacion que le dieron en la incubacidn respecto a mercadotecnia e investigacién de mercados?
d) Lautilizo

e) Planea utilizarla

f) No la utilizara

Antes de abrir su negocio, ¢ Usted sabia a quién venderle y dénde podia encontrarlos?
a) Si(continuar)
b) No éPor qué? (Pasar a pregunta 24)

¢Cémo conocia a sus clientes antes de abrir su negocio?
Observacién

Contacto por el trabajo anterior en que laboraba

Clientes de otros servicios

Por investigacion tedrica

Otro, especificar

Antes de lanzar sus servicios a la venta, {tomd en cuenta la opinidn de sus clientes y posibles clientes para
adaptar los servicios?

a) Si

b) No épor qué?

¢Como mide la satisfaccién de sus clientes?

a)  Encuesta después de la compra

b)  Preguntas frente a frente con sus clientes

c)  Porlacantidad de quejas que recibe comparada con el nimero de clientes que tiene
d) Nolohace

e) Otro (especificar)

Actualmente, ¢Se encuentran documentadas las necesidades de su cliente en el producto/servicio, incluyendo
condiciones de entrega y servicio post venta?

a) Si, continuar

b) No, éPor qué?

éSu negocio cuenta con organigrama y/o division de puestos junto con sus actividades escritas en un
documento o manual de organizacion?

a) Si, estd dividido por puestos

b) No, todas las actividades se hacen segun se necesite

c) Otro, especificar

¢Se han establecido politicas, reglas o lineamientos para realizar sus actividades de manera escrita?
a) Si
b) No

¢Su negocio cuenta con empleados?
a) Si(continuar)
b) No (pasar a la pregunta 34)

¢Cémo fueron contratados los empleados?

a)  Por evaluacién de sus capacidades

b)  Porque llegaron pidiendo una oportunidad de trabajo
c) Porrecomendacién

d) Usted pidié que lo apoyaran con el trabajo a familiares o amigos
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31. ¢Capacita constantemente a sus empleados para hacer adecuadamente su labor?
a) Si, continuar
b) No, pasar a pregunta 34

32. ¢Cada cuanto capacita a sus empleados?
a) 1vezporsemana
b) 1 vezpor mes
c) 1vezcada3 meses
d) 1vescada6 meses
e) 1lvezalafo

33. ¢Como capacita a sus empleados?
a) Los capacita personal interno conforme a manuales de la empresa
b) Los capacita personal interno conforme a las necesidades sin tomar en cuenta manuales
c) Los capacita personal externo a la empresa de acuerdo a manuales
d) Los capacita personal externo a la empresa segun otros conocimientos de fuera de la empresa
e) Otro, especificar

34. (Ensu negocio, usted evalla a sus trabajadores y/o a usted mismo?
a) Si, continuar
b) No, pasar a pregunta 36

35. ¢De qué manera evalla a sus empleados y/o a usted mismo?
a) Porel nimero de errores
b)  Por la limpieza de su area de trabajo
c) Porlacantidad de productos/servicios elaborados al dia/semana/mes
d) Por exdamenes de conocimientos
e) Otro, especificar.

36. En su opinidén, su negocio tiene
a) El espacio necesario para hacer sus actividades
b)  Espacio insuficiente para hacer sus labores
c) Espacio de sobra para hacer sus labores (se desperdicia espacio)

37. ¢El acomodo de su maquinaria, equipo, y materiales fue hecho segun los procesos de elaboracion del
producto/servicio?
a) Si, fue hecho con base en los procesos de elaboracién del producto/servicio
b) No, Se acomodé como se creyd mejor para ocupar el espacio

38. En una escala del 1 al 10, tomando el 1 como valor minimo y el 10 como calificacién maxima ¢En su opinion
qué tan importante es capacitarse en el tema de Calidad?
Nada importante medianamente importante muy importante
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

39. ¢leinteresaria recibir capacitacion en temas de Calidad?
a) Si

b) No, épor qué?

Muchas gracias por su ayuda, le repito mi nombre , esperando que tenga un buen dia. Hasta pronto.
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Entrevista Sin incubar

Edad Delegacion No. de entrevista

' Incubadora Fecha

Negocio (Estética, reparacion de calzado, etc.)

iBuenos dias/tardes/noches! Mi nombre es “ ”.'Y vengo en representacion de la FCA unidad de posgrado -
UNAM. Estamos realizando un estudio a cerca de Calidad en los servicios en el DF para fines estadisticos, espero me
pueda brindar 5 minutos de su tiempo.

Instrucciones. Seleccione la respuesta que responda a la pregunta.

1. ¢Esusted duefio y/o quien toma las decisiones en el negocio?
a) Si b) no

2. ¢Cuanto tiempo lleva operando su negocio?
f)  Auln esta en incubacion
g) Menosde 1 afio
h) 1a3afios
i) 3ab5afos
j)  Mas de 5 anos

3. Ensu proceso de colocar su negocio usted requirio la ayuda de:
f)  Consultores y/o expertos en el area

g) Asesorias y/o apoyo de Gobierno

h)  Asesorias y/o apoyo de Bancos

i) Familiares y/o amigos con conocimientos del negocio

j)  Otro. Especificar

4. ¢Usted o alguna persona que también tome decisiones para el negocio, ha tomado talleres o asesorias de
incubacion?
c) Si, éen qué lugar y hace cuanto tiempo?___ continuar
d) No, épor qué?

5. ¢éCuanto tiempo paso para colocar su negocio después de tener la idea de negocio?
f)  Menos de 1 mes

g) 1a4meses

h) 5a8meses

i)  9al12meses

j) Mas de 12 meses

6. Al momento de abrir su negocio usted contaba con conocimientos relacionados con calidad como:
h)  Estandarizacién
i)  Flujo de procesos
j)  Control o mediciones continuas / Inspeccion
k)  Organizacién interna
)  Garantias
m) Otro (especificar)

7. ¢éSunegocio cuenta con procedimientos descritos de cada tarea para su operacion?
c) Si(continuar)

140 | Pagina



10.

11.

12.

13.

d) No¢porqué? (Pasar ala pregunta 9)

Los procedimientos se comunican por medio de:

f)  Documentos escritos o Manuales

g) Graficos en el 4rea de trabajo

h) De manera verbal

i) Lo aprenden con la practica

j)  Deja alibertad que sus empleados hagan su labor

¢Maneja estandares o especificaciones exactas de sus servicios que ofrece?
b) Si(continuar)
c) No (pasar apregunta 11)

¢Como fueron determinados los estandares o especificaciones del servicio?
f)  Costos de elaboracién del servicio

g) Satisfaccion del cliente

h)  El disefio del servicio a ofrecer

i) Impuesto por el duefio de la empresa

j) Otro (especificar)

¢En su negocio manejan técnicas de control de calidad para asegurar que los estandares sean cumplidos?
(puede seleccionar mds de una opcion).
q) Hoja de control de frecuencia

r)  Diagramas causa-efecto

s)  Graficas de control

t)  Circulos de calidad

u) Estadistica

v) Justo a tiempo

w) Programas cero defectos

X)  Analisis pareto

y) Diagramas de flujo de procesos

z) Estandares de calidad e inspecciones
aa) Total Quality Management

bb) Programas “a prueba de errores”

cc) Mejora continua

dd) 5's

ee) Otro (especificar)

ff)  No utiliza (pasar a pregunta 13)

¢Cada cuanto tiempo aplica el sistema de control de calidad ____ (mencionar la primera opcidn respondida de
la pregunta 11) en su empresa?

f)  1vez por semana

g) 1vezpor quincena

h)  1vez por mes

i) Menos de 1 vez por mes

j) Otro

Al momento de abrir su negocio usted contaba con conocimientos relacionados con mercadotecnia como:
a)  Segmentacién de merado

b)  Perfil del consumidor

c) Necesidades y expectativas del cliente

d) Satisfaccion del cliente

e)  Encuestas de calidad

f)  Otro (especificar)
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Antes de abrir su negocio, ¢ Usted sabia a quién venderle y dénde podia encontrarlos?
c) Si(continuar)
d) No¢Por qué? (Pasar a pregunta 16)

¢Cémo conocia a sus clientes antes de abrir su negocio?
f)  Observacion

g) Contacto por el trabajo anterior en que laboraba
h) Clientes de otros servicios

i)  Porinvestigacion tedrica

j)  Otro, especificar

Antes de lanzar sus servicios a la venta, éitomd en cuenta la opinidn de sus clientes y posibles clientes para

adaptar los servicios?
c) Si
d) No¢porqué?

¢Como mide la satisfaccion de sus clientes?

f)  Encuesta después de la compra

g) Preguntas frente a frente con sus clientes

h)  Por la cantidad de quejas que recibe comparada con el nimero de clientes que tiene
i) Nolo hace

j)  Otro (especificar)

Actualmente, ¢Se encuentran documentadas las necesidades de su cliente en el producto/servicio, incluyendo

condiciones de entrega y servicio post venta?
c) Si, continuar
d) No, éPor qué?

¢Su negocio cuenta con organigrama y/o division de puestos junto con sus actividades escritas en un

documento o manual de organizacion?

d) Si, esta dividido por puestos

e) No, todas las actividades se hacen segun se necesite
f)  Otro, especificar

¢Se han establecido politicas, reglas o lineamientos para realizar sus actividades de manera escrita?
c) Si
d) No

¢Su negocio cuenta con empleados?
c) Si(continuar)
d) No (pasar ala pregunta 28)

¢Cémo fueron contratados los empleados?

e) Por evaluacidn de sus capacidades

f)  Porque llegaron pidiendo una oportunidad de trabajo

g) Porrecomendacion

h)  Usted pidié que lo apoyaran con el trabajo a familiares o amigos

¢Capacita constantemente a sus empleados para hacer adecuadamente su labor?
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c) Si, continuar
d) No, (pasar a pregunta 26)

24. ¢Cada cuanto capacita a sus empleados?
f)  1vezporsemana
g) 1vezpor mes
h) 1vez cada 3 meses
i) 1vescada 6 meses
j)  1vezalafio

25. ¢Como capacita a sus empleados?
f)  Los capacita personal interno conforme a manuales de la empresa
g) Los capacita personal interno conforme a las necesidades sin tomar en cuenta manuales
h) Los capacita personal externo a la empresa de acuerdo a manuales
i)  Los capacita personal externo a la empresa segun otros conocimientos de fuera de la empresa
j)  Otro, especificar

26. ¢Ensu negocio, usted evalUa a sus trabajadores y/o a usted mismo?
c) Si, continuar
d) No, pasar a pregunta 28

27. ¢De qué manera evalla a sus empleados y/o a usted mismo?
f)  Porel nimero de errores
g) Porlalimpieza de su area de trabajo
h)  Por la cantidad de productos/servicios al dia/semana/mes
i)  Por exdmenes de conocimientos
j)  Otro, especificar.

28. Ensu opinidn, su negocio tiene
d) Elespacio necesario para hacer sus actividades
e) Espacio insuficiente para hacer sus labores
f)  Espacio de sobra para hacer sus labores (se desperdicia espacio)

29. ¢El acomodo de su maquinaria, equipo, y materiales fue hecho segin los procesos de elaboracidon del
producto/servicio?
c) Si, fue hecho con base en los procesos de elaboracidn del producto/servicio
d) No, Se acomodé como se creyé mejor para ocupar el espacio

30. En una escala del 1 al 10, tomando el 1 como valor minimo y el 10 como calificacién maxima éEn su opinidn
qué tan importante es capacitarse en el tema de Calidad?
Nada importante medianamente importante muy importante
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

31. ¢leinteresaria recibir capacitacion en temas de Calidad?
c) Si

d) No, épor qué?

Muchas gracias por su ayuda, le repito mi nombre , esperando que tenga un buen dia. Hasta pronto.
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