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Resumen

El presente trabajo se documenta el papel que toman las Pequefias y Medianas
Empresas (PYMES) del comercio al menudeo en el sustento econémico de las familias
mexicanas. En México se han adoptado a las pymes como una de las principales fuentes de
ingreso para los ciudadanos de este pais que comdnmente son dirigidas por familias. Para
realizar el estudio se utiliz6 el analisis sistémico.

La hipdtesis planteada fue la correlacion que existe entre los procesos del sistema
(direcciodn, finanzas, gestion de ventas, produccién-operacion, innovacion y mercadotecnia) y
el desempefio organizacional en PYMES del comercio al menudeo. A través del analisis
sistémico se encontré una baja correlacion entre los procesos del sistema y el desempefio
organizacional; direccién y gestion de ventas presentaron una correlacién baja con los
ingresos, utilidades y ventas. En el 4rea de Mercadotecnia también se detectaron bajos
niveles de correlacion con Ingresos Utilidades y ventas, ademas su correlacién en el indice
de productividad fue negativa. El indice de productividad detecto una correlacién muy baja y
negativa en el area de Innovacion y Finanzas. Ademas, se present6 una correlaciéon nula

entre Operaciéon y desempefio organizacional.

Se analizaron 5 hipotesis secundarias en las que se describen las caracteristicas
generales de las empresas de comercio al menudeo como su humero de trabajadores, el
tiempo que lleva operando y como estan constituidas. Asi mismo se describe la forma de
administrar, la percepcion gue tienen las empresas sobre si han aumentado o disminuido sus
utilidades, ventas, ingresos, nimero de empleados. Por Ultimo, se realizaron los analisis

descriptivos de los insumos, procesos y resultados.

Con los resultados obtenidos es posible determinar el impacto que tienen los
procesos del sistema con el desempefio organizacional y asi detectar debilidades y fortalezas
que permitan crear estrategias que beneficien a las pymes propiciando su desarrollo y

crecimiento.



Abstract

This paper documents the role that Small and Medium Enterprises (SMESs) take from
retail trade in the economic sustenance of Mexican families. In Mexico, SMEs have been
adopted as one of the main sources of income for citizens of this country who are commonly
run by families. Systemic analysis was used to conduct the study.

The hypothesis raised was the correlation that exists between the processes of the
system (management, finance, sales management, production-operation, innovation and
marketing) and the organizational performance in retail SMEs. Through the systemic analysis,
a low correlation was found between the system processes and the organizational
performance; direction and sales management presented a low correlation with income, profits
and sales. In the Marketing area, low levels of correlation were also detected with income,
profits and sales, and the correlation in the productivity index was negative. The productivity
index detected a very low and negative correlation in the Innovation and Finance area. In
addition, there was a zero correlation between Operation and organizational performance.

Five secondary hypotheses were analyzed, describing the general characteristics of
retail companies such as the number of workers, the time they have been operating and how
they are constituted. Also described is the way of management, the perception that companies
have about whether they have increased or decreased their profits, sales, income, number of
employees. Finally, the descriptive analyses of the inputs, processes and results were carried
out.

With the results obtained, it is possible to determine the impact that the processes of
the system have on the organizational performance and thus detect weaknesses and strengths
that allow the creation of strategies that benefit the SMEs, promoting their development and

growth.
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Introduccidén

La siguiente investigacion tiene como fin determinar la correlacion de los procesos
del sistema (Direccion, Finanzas, Gestion de Ventas, Produccion-Operacion, Innovacion y
Mercadotecnia) con las salidas (Desempefio Organizacional) en PYMES del comercio al

menudeo.

En el capitulo | se realiza la siguiente pregunta de investigacion: ¢, Cuél es la
correlacion entre los procesos del sistema y el desempefio organizacional en PYMES del
comercio al menudeo? Tomando en cuenta como procesos del sistema: direccion,
finanzas, gestion de ventas, produccién-operacion, innovacién y mercadotecnia y como
las salidas: desempenfio organizacional, el cual refleja sus resultados en las ventas,
utilidades, ingresos y productividad). En la pregunta de investigacion se formula la
siguiente hipotesis: ElI desempefio organizacional en PYMES del comercio al menudeo
presenta buenos resultados de correlacion con los procesos del sistema. El objetivo
general es: “Determinar la correlacion entre los procesos del sistema (entrada), y el

desempenio organizacional (salida) en las PYMES del comercio al menudeo”.

En el capitulo 1l se definen los conceptos relacionados con los procesos del sistema
y el desempefio organizacional. En el marco legal se encuentran leyes y normas
desarrolladas en el contexto empresarial y se presentan resultados de investigaciones

anteriores enfocados en la direcciéon de las PYMES.

En el capitulo 11l se presenta el proceso metodolégico comprendido por la
descripcion de la poblacion, la seleccion de la muestra, tipos de estudio y los criterios de
inclusién y exclusion. Se describen las herramientas utilizadas para llevar acabo el

andlisis de la informacion durante la investigacion.

En el capitulo IV se presentan los resultados encontrados, dando inicio con las
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caracteristicas generales de las PYMES objeto de estudio, se abordan los resultados de

la hipbtesis general y las hipétesis secundarias.

Por ultimo, en el capitulo V se detallan las conclusiones que se obtuvieron de
acuerdo a las hipétesis planteadas en el capitulo primero lo cual nos permite concluir en

su aceptacion o rechazo y realizar recomendaciones segun el caso.
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CAPITULO | GENERALIDADES DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la problematica

Alo largo de los afios en México se ha desarrollado el autoempleo, es sin duda la forma
mas comun que las familias han adoptado para la subsistencia, en ese contexto la
microempresa es una opcion para obtener ingreso por parte de las familias. En todas las
empresas mexicanas es necesario tener un adecuado control interno, pues gracias a este se
evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y los intereses de las empresas,
asi como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en cuanto a su desempefio
organizacional.

En Tamaulipas existen 131,339 unidades econdmicas, de las cuales 20,508 se
encuentran en Matamoros (INEGI, 2018). Esta ciudad es una de las mas grandes del Estado y
ademas es frontera con los Estados Unidos. Segun datos del INEGI (2015) cuenta con
520,367 habitantes, y con 20,508 unidades econémicas, de las cuales 17,903 son PYMES,
es decir el 87.3% de las entidades econdmicas son PYMES (DENUE, 2015). De acuerdo con
el Censo econdmico 2014 del INEGI, Matamoros ocupa el segundo lugar en el estado en
cantidad de unidades econ6micas con un porcentaje de 15.3% (INEGI, 2014b).

De acuerdo con lo descrito anteriormente es de suma importancia conocer los
procesos que tienen las PYMES, sus caracteristicas y deficiencias. De esta manera se evalla
la efectividad y eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera, y el
acatamiento de las leyes y regulaciones aplicable con la finalidad de poder aportar
sugerencias tedricas, pero ademas para crear estrategias que den apoyo quienes dirigen las
micro y pequefias empresas, asi como a la economia del municipio, del estado de

Tamaulipas y del pais.
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1.1. Planteamiento del problema

Dada la descripcion arriba mencionada se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢,Cudl es la correlacion entre los procesos del sistemay el desempefio organizacional

en PYMES del comercio al menudeo?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Determinar la correlacion entre los procesos del sistema y el desempefio

organizacional en PYMES del comercio al menudeo

1.2.2. Objetivos secundarios

1 Identificar las caracteristicas generales de las empresas de comercio al
menudeo

2 Detectar la percepcion que tienen los duefios del desempefio organizacional de
su empresa

3 Determinar un andlisis descriptivo de los insumos en PYMES del comercio al
menudeo.

4 Realizar el analisis descriptivo de los procesos en PYMES del comercio al
menudeo.

5 Establecer el andlisis descriptivo de los resultados en PYMES del comercio al
menudeo.

1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis general

“Los procesos delsistema(entrada) tienen correlacién con el desempefio organizacional

(salida) en PYMES del comercio al menudeo.
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1.3.2. Hipotesis Secundarias

1. Las caracteristicas generales de las empresas de comercio al menudeo son: Promedio
de dos trabajadores, la mayoria tiene de 5 afios, estan constituidas de manera informal, y

tienen mayor niumero de mujeres.

2. Los duefios de las Pymes de comercio al menudeo perciben que en los ultimos tres

afos han aumentado algo en utilidades, ventas, ingresos, niumero de empleados.

3. Determinar el analisis descriptivo de los insumos en PYMES del comercio al menudeo.
4. Realizar el andlisis descriptivo de los procesos en PYMES del comercio al menudeo.

5. Establecer el andlisis descriptivo de los resultados en PYMES del comercio al menudeo.

1.4. Justificacién
Este andlisis nos permite identificar areas de oportunidad y mejora, asi como las
deficiencias que tienen las PYMES a través de la relacion que existe entre los procesos del

sistema y el desempefio organizacional.

1.5. Variables e indicadores

Se consideran como dimensiones de la variable independiente Insumos, los
siguientes indicadores: Recursos Humanos, Analisis del Mercado (informacién) y

Proveedores.

Tabla 1. Variables e indicadores de Insumos del sistema

Variable Indicador

Insumos Recursos humanos
Andlisis de mercado (informacion)
Proveedores

Fuente: Elaboracién propia
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La variable procesos, podria considerarse como una variable independiente y de acuerdo

al objetivo secundario 2 tiene como propdésito describir las siguientes dimensiones:

Direccién, Finanzas, Gestidén de Ventas, produccién-operacion, innovacion y

mercadotecnia. Las preguntas corresponden a la percepcién de direccidn, finanzas gestion

de ventas, produccién - operacién, innovacion y mercadotecnia que el empresario tiene

respecto a su empresa, y se tiene como indicador las opciones de respuesta conforme a la

escala de Likert.

Tabla 2. Variables e indicadores de Procesos del sistema

Procesos del sistema

Direccion Finanzas
Gestion de ventas Produccion-operacion
Innovacion Mercadotecnia

Fuente: Elaboracion propia

La variable resultados tiene como dimensiones a: Satisfaccién con la empresa, ventaja

competitiva, ambito de ventas, valoracion del entorno y conflicto interno. Las preguntas

corresponden a la percepcion del empresario respecto a su empresa, y en los indicadores

aparecen las diferentes opciones de respuesta, estructuradas conforme a la escala de

Likert.

Tabla 3. Variables e indicadores de resultados del sistema

Resultados

Satisfaccion con la empresa Ventaja
competitiva

Ambito de ventas Principios 1SO 26000
Asuntos 1ISO 26000 Valoracion del entorno
Conflicto interno
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Fuente: Elaboracion propia

Enseguida aparecen las preguntas divididas por dimension y finalmente los indicadores de
medicidn que son las diferentes opciones de respuesta que muestran la percepcion del

duefio del negocio.

1.5.1. Insumos del sistema

Tabla 4. Preguntas e indicadores de los insumos del sistema

Dimension Preguntas Indicador
Recursos - ¢La empresa ha logrado conseguir 1. No aplica
Humanos empleados muy honestos? 2. Muy en desacuerdo

- ¢La empresa ha logrado conseguir 3. En desacuerdo
empleados muy responsables? 4. De acuerdo
- ¢La empresa ha logrado conseguir 5. Muy de acuerdo

empleados muy leales?

- ¢La empresa ha logrado conseguir
empleados muy capaces?

- ¢La empresa ha logrado conseguir
empleados que tienen buen trato con
todos?

- ¢Me enfoco principalmente en mejorar la
productividad de mis empleados?

- ¢Evallo la satisfaccion laboral de mis
empleados?

- ¢Me enfoco principalmente en mejorar el
bienestar de mis empleados?

- ¢Evalio el desempefio de mis
empleados?

- ¢Involucro a mis empleados en latoma de
decisiones?

- ¢Tengo reglas claras sobre las
consecuencias buenas y malas de lo que
hacen mis empleados?

- ¢Mi empresa paga sueldos muy
superiores a los de otras empresas de

la zona?
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Andlisis de
mercado

(informacién)

- Tengo métodos eficaces para evaluar si el
precio de mis productos o0 servicios es
adecuado.

- Tengo métodos eficaces para evaluar la
calidad de mis productos o servicios.

- Tengo métodos eficaces para conocer a
mis clientes, sus necesidades vy
preferencias.

- Tengo métodos eficaces para evaluar la
calidad de la atencion que le doy a mis
clientes.

- Realizo actividades para detectar las
fortalezas y debilidades de mi competencia.
- Comparo frecuentemente los
resultados de mi empresa con los de otras
empresas.

- Es facil que aparezcan otras empresas
iguales a la mia.

- Es facil que aparezcan otros productos
0 servicios que suplan a los que yo ofrezco.
- La empresa da seguimiento a acciones
tomadas por la competencia.

1.
2.
3.
4.
5.

No aplica

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Proveedores

- Lo mas importante para mi en un

proveedor es que me dé el mejor precio.

- Lo més importante para mi en un

proveedor es la calidad de su producto o

servicio.

- Lo més importante para mi en un

proveedor es que siempre tenga lo que

necesito.

- Lo més importante para mi en un

proveedor es su marca.

- Lo mas importante para mi en un

proveedor es que me trate muy bien y

atienda mis quejas.

- Mis proveedores tienen un poder de

negociacibn muy fuerte sobre la
empresa.

arwnpE

No aplica

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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1.5.2 Procesos del sistema
Tabla 5. Preguntas e indicadores de los procesos del sistema
Dimension Preguntas Indicador
Direccion - ¢Estoy atento para detectar las nuevas 1. No aplica

tendencias en mi negocio y enterarme de lo que
estd haciendo mi competencia?

- ¢Me endeudo con instituciones y conocidos
para hacer funcionar bien mi empresa?

- ¢ Procuro tener dinero disponible, en efectivo
0 en el banco para operar bien la empresa?

- ¢Invierto muchas ganancias de mi empresa
para hacerla crecer?

- ¢ Tengo clara la misién y la visién, la comparto
con mis empleados y tratamos de realizarla?

- ¢ Planeo con anticipacion lo que voy a gastar
y cuanto debo vender para no perder dinero?

- ¢ Planteo objetivos concretos que tenemos
gue lograr en la empresa?

- ¢Cuando tengo un problema o una idea,
consulto con expertos en el tema?

oA wWN R

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

. De acuerdo
. Muy de acuerdo

_ - ¢ Tengo muy claro cuanto dinero tengo

Finanzas disponible (ya sea en efectivo o en el banco)?
- ¢ Tengo muy claro cuanto me deben mis
clientes?
- ¢, Tengo muy claro cuanto vale miinventario?
- ¢ Tengo muy claro cuanto valen los bienes
de mi empresa?
(Especificamente los que no se venden:
muebles, autos, electrénicos, maquinaria, etc.).
- ¢ Tengo muy claro cuanto debo a mis
proveedores?
- ¢, Tengo muy claro cuanto debo en
préstamosa familiares y conocidos?
- ¢ Tengo muy claro cuanto le debo al banco y
a otras instituciones?
- ¢, Tengo muy claro cuanto obtendria por
vender todo lo que tengo en mi empresa?
- ¢, Tengo muy claro el valor de lo que vendo
cada mes?
- ¢, Tengo muy claro el valor de todo lo que
cobro cada mes?
- ¢ Tengo muy claro el valor de todo lo que
compro a proveedores cada mes?
- ¢ Tengo muy claro el valor de todo lo que
pago a proveedores cada mes?
- ¢ Tengo muy claro el valor de todo lo que

gasto?

. No aplica

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

. De acuerdo
. Muy de acuerdo
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Gestion de ventas

- ¢Realizo actividades para detectar y agregar
nuevos clientes a la empresa?

- ¢ Realizo actividades para vender en un area
mas grande o en mas lugares?

- ¢Realizo actividades para promocionar las
ventas?

- ¢Hago descuentos a algunos clientes para
cerrar las ventas?

- ¢Hago cambios y adaptaciones en mis
productos o servicios para cerrar algunas
ventas?

- ¢lInvierto tiempo y dinero en mejorar las
relaciones con los clientes aun cuando no
pretendo venderles inmediatamente?

oA wWN R

. No aplica

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

. De acuerdo
. Muy de acuerdo

Produccion- - ¢Me enfoco mucho en la calidad de mis 1. No aplica
operacion productos o servicios? 2. Muy en desacuerdo
- ¢Me enfoco mucho en reducir el tiempo 3. En desacuerdo
entre que el cliente solicita y recibe su producto 4. De acuerdo
0 servicio? 5. Muy de acuerdo
- ¢Me enfoco mucho en entregar mi servicio
siempre en tiempo y forma?
- ¢Me enfoco mucho en adaptar mis
productos o servicios para satisfacer a cada
cliente?
- ¢Me enfoco mucho en reducir mis costos en
todas las &reas de la empresa?
Innovacion - ¢Promuevo los  empleados . No aplica

que
propongan cambios en
servicios y procesos?

- ¢Ofrezco con frecuencia productos o
servicios nuevos a partir de sugerencias de mis
clientes?

- ¢Me enfoco mucho en ofrecer productos o

mis productos,

servicios innovadores que distingan a la
empresa?

- ¢Desarrollo o pago para innovar mis
procesos de produccion o distribucién?

- ¢Desarrollo o pago para innovar los

productos o servicios que ofrezco?
- ¢Desarrollo o pago para innovar la forma en
la que vendo mi producto o servicio?

(Disefio, envase, promocién, forma de cotizar,

etc.)

- ¢Desarrollo o pago para innovar la forma en
la que organizo la empresa?

- ¢Asisto a ferias, cursos, congresos, 0 a
otras actividades relacionadas con el negocio?

O wN P

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

. De acuerdo
. Muy de acuerdo
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Mercadotecnia

- ¢Me enfoco principalmente en dar un muy
buen servicio a mis clientes?
- ¢Fijo los precios de mis productos y
servicios en funcibn de mis clientes y mi
competencia?
- ¢Busco crear, desarrollar y usar una marca
para que mis clientes identifiguen mi empresa?
- ¢Como estrategia de distribucién, vendo
principalmente al usuario final?
- ¢Como estrategia de distribucion, vendo
principalmente a mayoristas o intermediarios?
- ¢Tengo como estrategia dar crédito a mis
clientes?
- ¢Realizo actividades de publicidad vy
promocién sobre mi producto o servicio?
- ¢Hago pruebas de mis productos o
servicios antes de lanzarlos al mercado?
- ¢Realizo accione concretas para que mis
clientes seas fieles a la empresa?
- ¢Mis clientes tienen un poder de
negociacién muy fuerte sobre la empresa?
- ¢Hay una competencia fuerte en el sector
de mi empresa?

1. No aplica

2. Muy en desacuerdo
3. En desacuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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1.5.3. Resultados del sistema

Tabla 6. Preguntas e indicadores de los resultados del sistema

Dimensién Preguntas Indicador
Satisfaccion con - ¢Estoy muy satisfecho con el desempefio 1. No aplica
la empresa de la empresa en su conjunto? 2. Muy en
- ¢Mi empresa me deja mas que suficiente desacuerdo
dinero para vivir? 3. En desacuerdo
- ¢Mi empresa me permite realizarme 4. De acuerdo
como persona? 5. Muy de acuerdo
- ¢En el dltimo afo, las expectativas de
crecimiento de mi empresa han sido muy
altas?
- ¢En el dltimo afio, las posibilidades de
verme obligado a cerrar la empresa han
sido muy altas?
Ventaja - ¢Los clientes nos eligen porque nuestro 1. No aplica
competitiva producto o servicio es el mejor en su 2. Muyen
categoria? desacuerdo
- ¢Los clientes nos eligen porque los 3. En desacuerdo
tratamos muy bien? 4. De acuerdo
-¢cLos clientes nos eligen porque 5. Muy de acuerdo
ofrecemos el mejor precio?
- ¢ Nos enfocamos s6lo en una parte de los
clientes para adaptarnos a  sus
necesidades?
- ¢Los clientes nos eligen porque
aprecian nuestra marca?
- ¢Los clientes nos eligen porque saben
gue siempre tenemos disponible el
producto o servicio?
Ambito de ventas . . . 1. No aplica
- ¢Las ventas a clientes de mi colonia son 2. Muy en
importantes para mi empresa? desacuerdo
- ¢Las ventas a clientes de mi ciudad
(pgblacién) son importantes para mi 3. En desacuerdo
empresa? 4. De acuerdo
' 5. Muy de acuerdo

- ¢las ventas a clientes de otras
poblaciones son importantes para mi

empresa?

- ¢Las ventas a clientes en el extranjero
son importantes para mi empresa?
- ¢Las ventas a otras
empresas son importantes para mi
empresa?

- ¢Las ventas a gobierno son importantes
para mi empresa?




Capitulo | Generalidades del problema

25

RSC - Principios
de 1SO 26000

- ¢En mi empresa, estamos dispuestos a

responder ante la sociedad por el impacto de

nuestras actividades?

- ¢Cuando se requiere, en mi empresa estamos

dispuestos a dar a conocer nuestras actividades,

particularmente las que pudieran impactar a la

sociedad?

- ¢En mi empresa tenemos reglas que

promueven el comportamiento con ética?

- ¢En mi empresa nos interesamos por los que

pueden ser afectados por nuestras operaciones?

- ¢ En mi empresa procuramos acatar todo lo que

las normas y leyes nos obligan?

- ¢En mi empresa procuramos respetar las

normas de comportamiento

internacionales?

- ¢En mi empresa promovemos que los

empleados se comporten socialmente

responsables?

- ¢En mi empresa hacemos acciones concretas
que son  socialmente responsables?

1. No aplica

2. Muy en
desacuerdo

3. En desacuerdo
4., De acuerdo

5. Muy de acuerdo

RSC - Asuntos
de ISO 26000

- ¢En  mi empresa tenemos politicas y
procedimientos para el respeto a los derechos
humanos y para evitar complicidad en actos de
agravio a los derechos civiles, politicos,
econdmicos, sociales, culturales y laborales y

para evitar la discriminacion?

- ¢En mi empresa procuramos prevenir la
contaminaciéon y la produccion de desechos que
impactan en el medio ambiente, y procuramos
reciclar y cuidar el medio ambiente?

- ¢En mi empresa procuramos el bienestar de los
trabajadores, escuchando sus necesidades,
dandoles un ambiente seguro, acceso a servicios
de salud y una vida personal balanceada?

- ¢ En mi empresa evitamos involucrarnos en
malas practicas como en sobornos, corrupcion,
pirateria 0 competencia desleal y tampoco la
permitimos en nuestros clientes y proveedores?

- ¢En mi empresa somos responsables con
nuestros clientes: ¢ Cuidamos su confidencialidad,
atendemos sus guejas, comunicamos sin engafos
la informacion que les interesa respecto a precios,
costos, términos de servicio, contratos y ofrecemos
productos que son seguros?

- ¢La empresa promueve actividades de
desarrollo comunitario con gente de la comunidad
en donde se encuentra ubicada?

- ¢Se preocupa por no provocar e incluso
solucionar problemas sociales locales?

- ¢ Preferimos proveedores locales que foraneos?

1. No aplica

2. Muy en
desacuerdo

3. En desacuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo
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Valoracion - ¢En mi empresa nos preocupa todo el dinero 1. No aplica
del entorno qgue debemos? 2. Muy en

- ¢En mi empresa nos preocupa todo el dinero desacuerdo
gue nos deben los clientes? 3. En desacuerdo
- ¢En la empresa nos preocupa la situacién 4. De acuerdo
econdémica del pais? 5. Muy de acuerdo
- ¢Enla empresa nos preocupa la inseguridad y
la violencia?
- ¢En la empresa nos preocupa el abasto de
mercancias y materia prima?
- ¢En la empresa nos preocupan las bajas
ventas?
- ¢En la empresa nos preocupan lo mucho que
pagamos de impuestos?
- ¢En la empresa nos preocupa que el gobierno
nos encuentre algo irregular?
- ¢En la empresa nos preocupa mucho la
corrupciéon?
- ¢En la empresa nos preocupa mucho la
impunidad?
- ¢En la empresa nos preocupa la inestabilidad
politica?
- ¢Creo que la democracia es preferible a
cualquier otro sistema de gobierno?
- ¢En algunas circunstancias, un gobierno
autoritario puede ser preferible a uno
democrético?
- ¢ Confio en que la gente en el nuevo
gobierno esta haciendo un buen trabajo?
Conflicto - ¢ Hay armonia dentro de mi empresa? 1. No aplica
interno - ¢ En mi empresa, tenemos muchas peleas sobre 2. Muy en
quién debe hacer qué trabajo? desacuerdo

- ¢Hay diferencia de opinién entre los miembros
de mi empresa?

- ¢(Hay tensiones entre las personas en mi
empresa?

- ¢Los miembros de la empresa apoyan las ideas
de los demés?

- ¢Hay choques entre subgrupos dentro de mi
empresa?

- ¢Hay amistad entre las personas de mi
empresa?

- ¢Hay un sentimiento de “nosotros” entre las
personas de la empresa?

3. En desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Marco conceptual

Ambito de ventas: Mide el grado de influencia que tiene la empresa desde el
punto de vista del territorio que abarca y de la importancia de sus clientes. Los items
de esta variable se ponderan segun la importancia de los clientes atendidos (Pefia,

Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Asuntos ISO 26000: Los Asuntos a que hace referencia esta norma estan
relacionados con la responsabilidad social y sobre cémo pueden ponerlos en practica
las organizaciones. Se dirige a todo tipo de organizaciones, privadas, publicas y no
gubernamentales, sea cual sea su tamafo, sector o ubicacion geogréfica

(Argandofia & Isea Silva, 2011).

Direccidn: Consiste en las decisiones respecto a los recursos financieros y
las acciones que llevan a tener una vision del futuro de la empresa (Pefia, Posada,

Aguilar, & Silva, 2018).

Finanzas: La medida en la que se gestionan y optimizan los flujos de dinero
relacionados con las inversiones, la financiacion y los demas cobros y pagos (Pefia,

Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Gestién de ventas: Son las acciones que la empresa lleva a cabo para
colocar sus productos en el mercado. Abarca desde prospectar a los clientes hasta el

servicio post venta (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Innovacién: La innovacién consiste en las acciones o inversiones que hace
la empresa para crear nuevos productos o servicios, procesos de produccion o

distribucién, métodos de mercadeo, y modos de organizar la empresa, 0 para modificar

27
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cualquier de estos significativamente (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Insumos. - Bienes o servicios que utilizan las empresas en sus procesos de
produccion; también se les denomina factores de produccion (Samuelson &

Nordhaus, 2013).

Mercadotecnia: Son las acciones que hace la empresa para “crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para consumidores,

clientes, socios y la sociedad en general” (Brunswick, 2014).

MIPYMES: Micro, pequefias y medianas empresas, legalmente constituidas,
con base en la estratificacion establecida por la Secretaria, de comun acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y publicada en el Diario Oficial de la

Federacion.

Se incluyen productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores,
acuicultores, mineros, artesanos y de bienes culturales, asi como prestadores de

servicios turisticos y culturales (Federacién, 2002).

Principios I1ISO 26000: Los principios a los que se refiere esta norma de
responsabilidad social son; rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento ético,
respeto a los intereses de las partes interesadas, respeto al principio de legalidad,
respeto a la normativa internacional de comportamiento y respeto a los derechos

humanos (Argandofia & Isea Silva, 2011).

Proceso. - Es la transformacién de entradas o inputs, en salidas u outputs

(Cummings & Worley, 2007).
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Procesos del sistema: Son todas las acciones que lleva a cabo la empresa
que le permiten producir y vender sus productos o servicios y que permiten el
desarrollo y crecimiento de la organizacion a largo plazo. Incluyen las acciones de
direccién, de administracion y de ventas, asi como la innovacion como elemento

desarrollador dela empresa (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Produccion — operacién: La produccién-operacion son las acciones que
hace la empresa para generar algo de valor que el mercado necesita y por lo que

esta dispuesto a pagar (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Proveedores: Los proveedores son todos los que a cambio de un pago
realizan un servicio o entregan algun recurso material que la empresa ocupa para

sus procesos (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Pyme: Acrénimo utilizado para referirse a las Pequefas y Medianas
Empresas. Segun la Secretaria de Economia las Pequefias empresas son aquellos
negocios dedicados al comercio, que tiene entre 11 y 30 trabajadores o generan
ventas anuales superiores a los 4 millones y hasta 100 millones de pesos. Mientras
que las Medianas empresas tienen desde 31 hasta 100 trabajadores y generan
anualmente ventas que van desde los 100 millones y pueden superar hasta 250
millones de pesos. Son entidades independientes, creadas para ser rentables, cuyo
objetivo es dedicarse a la produccién, transformacion y/o prestacién de servicios para
satisfacer determinadas necesidades y deseos existentes en la sociedad. (SEECO,

2012)

Resultados del sistema: El sistema empresa produce, ademas del producto
0 servicio con valor para un mercado mas o menos grande, un cierto nivel de

satisfaccion para el duefio y tiene efectos en el ambito en el que se desenvuelve con
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el cual tiene una cierta responsabilidad (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Salidas o Resultados. - Son el resultado de lo que fue transformado o
procesado dentro de un sistema y que es enviado al ambiente o entorno. En una
empresa es comun que se mida con resultados financieros como: utilidades, ventas,
rendimiento, ganancias, la productividad, la satisfaccion del cliente (Cummings &

Worley, 2007).

Satisfaccién con la empresa: Dada la relevancia del director dentro de una
PYMES y de la gran cantidad de directores de PYMES que existen en todos los
paises, su nivel de satisfaccidon adquiere una importancia social y es un efecto muy

transcendental de la empresa (Pefia, Posada, Aguilar, & Silva, 2018).

Valoracién del entorno: Dentro de la valoracion del entorno se considera el
contexto ambiental donde una empresa realiza sus negocios, es decir, industria,
competidores, acceso a recursos, relaciones con el gobierno, etc. (Schaupp &

Bélanger, 2014).

Ventaja competitiva: Consiste en la medicion del valor principal que genera
la organizacion segun el propio director de la PYMES (Pefia, Posada, Aguilar, &

Silva, 2018).

2.2. Resultado de Investigaciones anteriores

2.2.1. Estrategia, desempefio e identidad organizacional de las pymes
manufactureras mexicanas

Segun resultados del estudio “Estrategia, Desempefio e Identidad
Organizacional de las Pymes Manufactureras Mexicanas”, todas las empresas
independientemente de su tamafio estan en busqueda de mejorar el rendimiento de

su empresa. Sin embargo, es aqui donde se pueden destacar diversos factores o
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variables que los administradores utilizan y/o consideran relevantes para evaluar el
rendimiento de su organizacion. Para efectos de este estudio en lo que respecta a la
medicion del desempenio de las PYMES se tomaron cuatro variables (Participacion
en el mercado, Cliente retenidos, empleados retenidos y crecimiento en ventas). En
base a la informacién anterior, y tomando en cuenta las variables que se utilizaron
para medir el desempefio de las PYMES, en la siguiente tabla se muestran los

resultados obtenidos.

Tabla 7. Indicadores de desempefio

% 1- 1- 1- 1- 1- 1-  1- 1- 1-

0% (0% (0% % (0% (0% (0% (0% (0% [00%

Porcentaje de

participacionde | 70 |11 |41 [3.51 [3.51 [8.92 |6.22 |51 |0.81 |41 |00
mercado

Porcentaje de
clientes .00 |00 |0.81 |41 .81 [11 [3.51 [11 |1.62 6.22 |41
retenidos
Porcentaje de
empleados .70 0.81 |0.81 [0O |41 |41 .22 |11 |3.51 4.32 |70
retenidos
Porcentaje de
crecimiento A1 351 (8.92 8.92 [0.81 |11 |11 |41 |41 |70
en ventas
Fuente: (Ochoa Jiménez, Jacobo Hernandez, Leyva Osuna, & Lopez Figueroa, 2014).

.00

Se observan los resultados arrojados por parte de las PYMES en base a su
desempefio actual tomando como referencia cuatro variables descritas con
anterioridad. Se distribuye en porcentajes que van desde 0 a 100% respectivamente.
Resalta con respecto a las ventas que la mayoria tuvo resultados favorables con

respecto a las ventas.

En lo que refiere a clientes retenidos, poco menos de la mitad retiene a mas
del 70% lo que lleva a pensar que existe una elevada competencia lo que conlleva a

una batalla de mercado y por ende no se concreta una fidelizacion cliente - empresa.
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De tal forma que todos, con excepcion de un porcentaje menor al 5% tienen pérdida
de clientes. No obstante, el mantener una adecuada retencién de empleados puede
ser muy beneficioso para una empresa, ya que con ello se lograr una adecuada
armonia, cultura organizacional, comunicacién, cumplimiento de objetivos y
ejecuciéon de nuevos proyectos. Sin embargo, tan sélo una tercera parte de las
PYMES mantienen una retencion de mas del 80%. Sin embargo, este dato no es
relevante del todo para afirmar o calificar el desempefio organizacional, debido a que
algunas por cuestiones fiscales y financieras asumen la rotacién como parte de la

actividad “normal”.

Por su parte, otro indicador utilizado para esta investigacion es lo referente a
crecimiento en ventas. Diversas empresas utilizan este factor para medir su
desempenio, sin embargo, debe ser complementado con otras variables para obtener
distintos criterios para una buena toma de decisiones. El 92% muestran un incremento
en sus ventas. Sin embargo, es importante mencionar que los porcentajes mostrados
en la tabla son muy dispersos lo que hace concluir, que no se cuenta con monopolios
u oligopolios en este sector y la demanda se rige bajo los requerimientos del mercado.
Los criterios anteriores sélo son algunos que se pueden utilizar para medir el
desempenio. En base a las entrevistas aplicadas a los empresarios se pudo percibir
que existen otros elementos y criterios para medir y evaluar su actuacion en la industria
gque atienden. Los indicadores de los cuales se hablan anteriormente son: ventas,
costos, gastos, seguridad de las personas, la produccién y en voz de un entrevistado

agrega otros:

(Ochoa Jiménez, Jacobo Hernadndez, Leyva Osuna, & Lépez Figueroa, 2014)
sefala que:“La rentabilidad, cash flow, el incremento y las finanzas sanas, clientes,

proveedores y trabajadores, responsabilidad social. Si tienen una relaciéon sana con

32



Capitulo Il Fundamentos teéricos
ellos, eso garantiza la buena marcha”.

En sentido general, las PYMES se encuentran operando de manera sana en
el mercado en el que operan, cabe mencionar, que estas afirmaciones e indicadores
mencionados para esta investigacion so6lo son algunos criterios utilizados por los
administradores de las organizaciones. Cabe resaltar que las principales debilidades
encontradas radican en la retencién de clientes cuyo centro de atencién debe ser
inmediato por los empresarios (Ochoa Jiménez, Jacobo Hernandez, Leyva Osuna, &

Lopez Figueroa, 2014).

2.2.2. Andlisis del comportamiento estratégico y el desempefio
organizacional en las pymes del centro de Tamaulipas

Con el objetivo de soportar la hipétesis planteada en esta investigacién y determinar
si existe una diferencia significativa entre el tipo de estrategia seguida por la empresa y el
rendimiento organizacional, se realiz6 en primer lugar un andlisis para determinar la relacion
entre las distintas dimensiones de la estrategia y los resultados empresariales, lo anterior a
través de un andlisis de correlacion, el cual esta expuesto en la tabla 8.

Tabla 8. Correlaciones de las cuatro dimensiones de la variable rendimiento empresarial

ROI Margen Utilidad ROA
Dimension tecnolégica .355* A48* .284**
Entorno Competitivo -.0.77 -.049 -.075
Administracion Rendimiento 111 .103 .001

Fuente: (Sdnchez Tovar, Zerdn Feliz, & Mendoza Cavazos, 2015).
*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Dicho analisis indica que no existe una asociacion significativa entre las
dimensiones entorno competitivo, administracion de RH y Administracion de
Rendimientos y los resultados empresariales medidos por las variables ROA

(Rendimiento sobre Activos), ROE (Rendimiento sobre inversién) y Margen de
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Utilidad. Mientras que los resultados implican que la dimensién tecnolégica esta
asociada significativamente con el rendimiento empresarial, lo cual puede reflejar
gue el desarrollo de habilidades tecnolégicas puede generar en las

organizaciones un mejor rendimiento financiero.

Tabla 9. Modelo de regresion

Modelo T Sig.

Variable dependiente: ROI

(Constante) 2.286 22.809 .000

Dimensién tecnoldgica .347 Fkk 3.439 .001
(.a01)0

R2 0.126

R2 corregido 0.115

F 11.824 ok .001

N 84

Variable dependiente: Margen de utilidad

(Constante) 2.488 27.040 .000
(.092)

Dimensién tecnoldgica .420 Fkk 4.542 .000
(.093)

R2 0.201

R2 corregido 0.191

F 20.627 ok .000

N 84

Variable dependiente: ROA

(Constante) 2.417 20.672 .000
(.117)

Dimension tecnolégica .316 ok 2.685 .009
(.118)

R2 0.080

R2 corregido 0.071

F 20.627 ok .000

N 84

Error estandar entre paréntesis *p <0,05 ** p <0,01, *** p <0,001
Fuente: (Sanchez Tovar, Zeron Feliz, & Mendoza Cavazos, 2015).

En la tabla 10 se muestran los resultados de esta regresion. Encontrando de esta forma que
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la dimension tecnolégica explica el 19.1% de la varianza en el margen de utilidad, asi como el
11.5% en el ROI. Los tres modelos expuestos marcan una relacion altamente significativa de

las tecnologias y los resultados empresariales.

Finalmente, para contrastar la hipétesis planteada, se realiz6 un ANOVA para
determinar si existen diferencias significativas entre los resultados financieros y los enfoques
estratégicos basados en la tipologia de Miles & Snow (1978) aplicados en una empresa (ver
tabla 10). Los resultados fueron poco significativos, puesto que las relaciones encontradas
fueron muy débiles y la Prueba de Tukey no encontré diferencias significativas entre las
medias de los distintos enfoques estratégicos. Un analisis a simple vista muestra que la
estrategia exploradora y analizadora obtienen ligeramente mejores resultados que las
empresas que aplican estrategias defensivas y reactivas. Por lo anterior se rechaza la

hipotesis planteada en esta investigacion.

Tabla 10. Estadisticos del Anova

Ti Estr i
po de Estrategia MUESTR
Rendimiento | EXPLORADO ANALIZADO | REACTIVO | DEFENSIVO F-
A TOTAL Tuke
organizacional R n=19 R n=18 n=24 n=23 value
n=84 y
(p)
ROI 2.52 2.22 2.45 1.95 2.28 1562 1 6.
(.205)
Margen de 2.84 2.50 2.54 2.13 2.48 2128 | s
Utilidad (.103)
1.644
ROA 2.73 2.66 2.29 2.08 2.41 (186) | S

Fuente: (Sdnchez Tovar, Zerdn Feliz, & Mendoza Cavazos, 2015).

Los resultados anteriormente expuestos denotan que en el caso de las empresas
centro de Tamaulipas en México una estrategia de negocio es definida por cuatro
dimensiones, dos de ellas relativas a la dimensién administrativa relacionada con los

recursos humanos y el rendimiento, y otras dos dimensiones entorno competitivo y
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tecnoldgico respectivamente.

En este sentido, los empresarios de dicha regién destacan la importancia de la
dimensién tecnolégica relacionada con la seleccion de los sistemas tecnoldgicos apropiados
para la produccién, distribucion y prestacion de los servicios. De igual modo, el hecho de que
la dimension administrativa y del entorno competitivo sea menos puntuadas para disefiar una
estrategia refleja que las Pymes en la regién no dedican recursos o lo hacen limitadamente
al proceso de planeacion y a la diversificacion y competencia en el mercado (Sanchez

Tovar, Zeron Feliz, & Mendoza Cavazos, 2015).

2.3. Marco Legal

"El Congreso De Los Estados Unidos Mexicanos, Decreta: Ley Para El Desarrollo De

La Competitividad De La Micro, Pequefa Y Mediana Empresa”

El articulo 1 describe el objetivo principal de mencionada ley como fomentar el empleo
y el bienestar social y econémico de todos los participantes en la micro, pequefia y mediana

empresa.

En el articulo 2 se habla de la participacién y apoyo por parte de La Secretaria de
Economia en el ambito de su competencia, podra convenir con particulares para concertar
las acciones necesarias para la coordinacién en materia de apoyos a la micro, pequefa y

mediana empresa.

El articulo 3 describe la clasificacion de las empresas a partir de la estratificacion por
namero de trabajadores, incluyendo a productores agricolas, ganaderos, forestales,
pescadores, acuicultores, mineros, artesanos y de bienes culturales, asi como prestadores
de servicios turisticos y culturales; clasificandolos por Sector/Tamario, Industria, Comercio y

Servicios.
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El articulo 4 establece y promueve los siguientes objetivos:

Establecer:

a) Las bases para la planeacion y ejecucion de las actividades encaminadas al

desarrollo de las MIPYMES en el marco de esta Ley;

b). Las bases para la participacion de la Federacion, de las Entidades Federativas, de
los municipios y las demarcaciones territoriales de la Ciudad de México y de los Sectores
para el desarrollo de las MIPYMES; c) Los instrumentos para la evaluacion y actualizacion de
las politicas, Programas, instrumentos y Actividades de Fomento para la productividad y
competitividad de las MIPYMES, que proporcionen la informacién necesaria para la toma de

decisiones en materia de apoyo empresarial, y

d) Las bases para que la Secretaria elabore las politicas con vision de largo plazo,

para elevar la productividad y competitividad nacional e internacional de las MIPYMES.

. Promover:

a) Un entorno favorable para que las MIPYMES sean competitivas en los

mercados nacionales e internacionales;

b) La creacion de una cultura empresarial y de procedimientos, practicas y
normas que contribuyan al avance de la calidad en los procesos de produccién, distribucion,

mercadeo y servicio al cliente de las MIPYMES;

C) El acceso al financiamiento para las MIPYMES, la capitalizacion de las
empresas, incremento de la produccion, constitucion de nuevas empresas y consolidacion

delas existentes;

d) Apoyos para el desarrollo de las MIPYMES en todo el territorio nacional,
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basados en la participacion de los Sectores;

e) La compra de productos y servicios nacionales competitivos de las MIPYMES
por parte del Sector Pablico, los consumidores mexicanos e inversionistas ycompradores

extranjeros, en el marco de la normativa aplicable;

f) Las condiciones para la creacion y consolidacion de las Cadenas Productivas;

0) Esquemas para la modernizacion, innovacion y desarrollo tecnoldgico en las
MIPYMES;

h) La creacion y desarrollo de las MIPYMES sea en el marco de la normativa

ecoldgica y que éstas contribuyan al desarrollo sustentable y equilibrado de largo plazo, e

)] La cooperacion y asociacion de las MIPYMES, a través de sus
Organizaciones Empresariales en el ambito nacional, estatal, regional y municipal, asi como

de sectores productivos y Cadenas Productivas.

Los articulos correspondientes al segundo capitulo de esta ley se centran en el

desarrollo de las MIPYMES, mencionando los siguientes objetivos a seguir:

La secretaria elaborara los programas sectoriales correspondientes en el marco dela
normativa aplicable, promovera la participacion de los Sectores para facilitar a las MIPYMES
el acceso a Programas previstos en la presente Ley, ademas disefiarda, fomentara y
promovera la creacién de instrumentos y mecanismos de garantia que faciliten el acceso al

financiamiento de las empresas.

Como objetivos a corto, mediano y largo plazo para el desarrollo de las MYPYMES se

tienen los siguientes:

a) Contener propuestas de mejora y simplificacién normativa en materia de
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desarrollo y apoyo.

b) Enfocar estrategias y proyectos de modernizacién, innovacion y desarrollo
tecnoldgico.

c) Propiciar nuevos instrumentos de apoyo a las MIPYMES considerando las
tendencias internacionales de los paises con los que México tenga mayor interaccion.

d) Contar con mecanismos de medicién de avances para evaluar el impacto de las
politicas de apoyo a las MIPYMES.

e) Promover que las dependencias y entidades de la Administraciéon Publica Federal
y sus delegaciones en las Entidades Federativas realicen la planeacion de sus adquisiciones
de bienes, contratacion de servicios y realizacion de obra publica para destinarlas a las
MIPYMES de manera gradual, hasta alcanzar un minimo del 35%, conforme a la normativa

aplicable.

El articulo 11 describe que para la ejecucion de las politicas y acciones mencionadas

anteriormente deberan considerarse lo siguientes programas:

l. Capacitacion y formacion empresarial, asi como de asesoria y Consultoria

para las MIPYMES;

. Fomento para la constitucién de incubadoras de empresas y formacién de

emprendedores;

1. Formacion, integracién y apoyo a las Cadenas Productivas, Agrupamientos

Empresariales y vocaciones productivas locales y regionales;

V. Promover una cultura tecnologica en las MIPYMES; modernizacion,

innovacion y desarrollo tecnoldgico;

V. Desarrollo de proveedores y distribuidores con las MIPYMES;
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VI. Consolidacién de oferta exportable;

VII.  Informacién general en materia econémica acordes a las necesidades de las
MIPYMES, y

VIIl.  Fomento para el desarrollo sustentable en el marco de la normativa ecolégica
aplicable.

Adicionalmente, la Secretaria promovera esquemas para facilitar el acceso al
financiamiento publico y privado a las MIPYMES, en igualdad de oportunidades para las
mujeres y los hombres. Poniendo especial énfasis en garantizar el acceso a dicho

financiamiento para las mujeres (INADEM, 2017).

2.4. Pymes

En (ProMéxico, 2014) se sefiala que las pymes son empresas mercantiles,
industriales o de otro tipo que tienen un namero reducido de trabajadores y que registran
ingresos moderado. De acuerdo con el Fondo PYME, en Méxicoconstituyen el 52% del
producto interno bruto (PIB) y generan el 72% del empleo, por lo que todo trabajo que
implique a estas unidades productivas adquiere importancia, puesto que puede tener un
amplio campo de accién. Las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) constituyen
la columna vertebral de la economia nacional por su alto impacto en la generaciéon de
empleos y en la produccién nacional. En México existen mas de cuatro millones de unidades
empresariales, de las cuales 99.8% son PYMES que producen el 52% del producto interno
bruto (PIB) y el 72% del empleo en el pais (Fondo PYME, 2014) .

ProMéxico (2014) observa que existen dos formas de surgimiento y
clasificacién de las PYMES. Por un lado, aquellas que se originan como empresas
propiamente dichas, es decir, en las que se puede distinguir correctamente una
organizacion y una estructuran con una gestion empresarial. Estas, en su

mayoria, son de capital multinacional y se desarrollaron dentro del sector formal de
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la economia. Por otro lado, estan las que tienen un origen familiar, caracterizadas
por una gestion a lo que soélo le preocupd su supervivencia, sin prestar mucha
atencion a temas como el costo de oportunidad del capital o la inversion que

permite el crecimiento.

Entre las principales ventajas y desventajas que suelen presentarse en

las PYMES se encuentran las siguientes:

e Son un importante motor de desarrollo del pais.

e Tienen una gran movilidad, lo cual les permite ampliar o disminuir el tamafio de
la planta, asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.

e Por su dinamismo, tienen posibilidades de crecer y llegar a convertirse en una
empresa grande.

e Absorben una porcion importante de la poblacion econémicamente activa,
debido a su gran capacidad de generar empleos.

e Asimilan y adaptan nuevas tecnologias con relativa facilidad.

e Se establecen en diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo local y
regional por sus efectos multiplicadores.

e Cuentan con una buena administracion, aunque en muchos casos ésta se ve
influenciada por la opinién de los duefios del negocio.

o No se reinvierten las utilidades para mejorar el quipo y las técnicas de produccion.
o Es dificil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar
salarios competitivos.

e La calidad de la produccion tiene algunas deficiencias porque los controles de
calidad son minimos o no existen.

o No pueden absorber los gastos de capacitacion y actualizacion del personal,
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pero, cuando lo hacen, enfrentan la fuga del personal capacitado.

Algunos problemas derivados de la falta de organizacion, como ventas
insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio, mala atencion al pablico, altos
precios o calidad mala, activos fijos excesivos, mala ubicacion, descontrol de
inventarios, problemas de impuestos y falta de financiamiento adecuado y
oportuno.

Para México, las PYMES son un eslabén fundamental, indispensable para el
crecimiento del pais. Se cuenta con una importante base de MIPYMES, claramente
mas solida que en muchos otros paises del mundo que se debe aprovechar para
hacer de hacer eso una fortaleza que haga competitiva a la nacién, que se convierta
en una ventaja para atraer nuevas inversiones y fortalecer la presencia de productos

mexicanos tanto dentro como fuera del pais (Fondo PYME, 2014).

2.4.1. Las Mi Pymes

Las MIPYMES son eslabones fundamentales para que las economias de las
naciones crezcan y se vuelvan competitivas, tanto interna como externamente. Por
tanto, en la medida que las MIPYMES crecen, en esa misma medida influyen en el
desarrollo de su pais. A pesar de ello, en ningln pais estas empresas tienen
favorables condiciones y, sobre todo ahora, con la competencia que se ha generado

en este mundo globalizado (Bardan Esquivel, 2002).
2.4.2. Clasificacion de las empresas

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 entidad que las define y clasifica.
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Por lo anterior resulta interesante precisar si las empresas, insertas en el
actual contexto econémico, presentan caracteristicas que puedan ser tomadas
como elementos que permitan establecer una diferenciacion entre grande,
pequefia, micro o mediana empresa. En este sentido creemos que hay
caracteristicas comunes a todo tipo de empresa, cualquiera sea su tamafo, su
proceso de produccion o lanaturaleza mercadoldgica de sus productos o
servicios que en determinado momento pudieran permitir establecer una
definicion.

Asi pues, la busqueda de una unidad de medida y de comparacién de
tamafio, con el objetivo de la racionalizacion tecnoldgica, y de una estrategia de
crecimiento individual y sectorial, se convierte en una necesidad, y que, al no
haber sido resuelta, se acepta una distincién intuitiva, entre gran empresay
MIPYME, clasificacion que, por otra parte, es dinamica, pues el avance de la
técnica y el crecimiento de la demanda, tiende a aumentar ese tamafio. No existe
un indice Unico, que caracterice la dimension de la empresa de manera adecuada.
Suelen manejarse un extenso espectro de variables (Garza Castafio, 2002);

(Santiago Tunal, 2003); (Zevallos, 2003):

a) El numero de trabajadores que emplean.

b) Tipo de producto.

C) Tamafio de mercado.

d) Inversion en bienes de produccién por persona ocupada.

e) El volumen de produccién o de ventas.

f) Valor de produccién o de ventas.
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g) Trabajo personal de socios o directores.

h) Separacién de funciones basicas de produccion, personal,
financierasy ventas dentro de la empresa.

i) Ubicacién o localizacion.

J) Nivel de tecnologia de produccion.
k) Orientaciéon de mercados.

[) El valor del capital invertido.

m) El consumo de energia.

Tabla 11. Estratificacién de las microemresas por nUmero de trabajadores
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Estratificacion por Numero de
Trabajadores

Sector/Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-20 31-100 51 -100

Fuente: (INEGI, 2009).

2.4.3. Caracteristicas de las pymes

(Anzola, 2010) sefiala como caracteristicas comunes de las pequefias

empresas latinoamericanas las siguientes:

. Participacion de la familia: La mayoria de las pequefas empresas
tienen una estructura familiar; la familia (padre, madre, tio, hijo, esposa, etc.) se
involucra en las actividades empresariales de manera directa, tales como: socio,
aportando dinero y trabajo; como acreedor, prestando dinero, propiedades u otros;

empleados y trabajadores, realizando trabajos de confianza.
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. Giro principal: El 90% de las pequefias empresas se dedican a la
actividad comercial, la transformacién y los servicios. En el sector comercial e
industrial destacan las que se dedican a: muebles, alimentos, vestidos y bebidas
embotelladas (refrescos). En el sector servicios sobresalen los que se dedican a la

carpinteria, mecanica, pelugueria y costura.

. Hombre orquesta: Es el duefio, que a la vez es el socio mayoritario y
gerente de la empresa, opera como “sabelotodo”, es una persona madura de edad
avanzada (en cerca del 50% de las empresas). Confunde su funcién con Direccion y
Administracién generando un ambiente de tension con érdenes que generan caos

laboral.

° Nepotismo: Es el trato especial o proteccion desmedida que se da a

los familiares o protegidos dentro de la organizacion.

. Administracion: El duefio tiene todo el control y la responsabilidad y lo
ejerce de manera empirica y conservadora. Miembros de la familia ocupan puestos
principales. Carecer de una administracion profesional limita el crecimiento e incluso

hasta su supervivencia.

o Capital y financiamiento: El capital lo aporta el duefio y en algunos
casos familiares cercanos (la esposa, hijos, hermanos, etc.). Un problema recurrente

es que el crédito es nulo o limitado en instituciones publicas como privadas.

. Empleo: Son generadoras de empleo muy importante y de actividad
comercial.
. Constitucion legal: Se constituyen generalmente en Sociedad

Anoénima (81%). Aunque el duefio ejerce el control total sin que accionistas

(familiares) tengan injerencia.
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. Mercado: Atienden al mercado local y regional en 77%, no pueden

expandirse mas.

Segun la Encuesta Anual del Comercio 2014 realizada por el INEGI el sector del
comercio al por menor se comprende por unidades econémicas dedicadas que van
desde unidades econdmicas dedicadas, principalmente a la compra venta (sin
transformacion) de bienes de consumo final, para ser vendidos a personas y hogares, es
decir, al consumidor final, asi como unidades econdmicas dedicadas solamente a una
parte de este proceso. Las unidades del comercio al por menor que venden bienes
propios son conocidos, como agencias, depdésitos, tiendas, supermercados, o derivan su
nombre de los productos que comercializan como: papelerias, boneterias, ferreterias,
licorerias, etcétera. Este sector se conforma por las unidades econdémicas dedicadas al
comercio de muebles para el hogar, mercerias, vehiculos automotores y refacciones,
gasolineras, instrumentos musicales y articulos usados, independientemente de la forma
a través de la cual realizan su actividad (INEGI, Encuesta Anual del Comercio 2014.

Datos 2013, 2014).

Como caracteristicas del comercio al por menor el INEGI sefiala las siguientes:

. Atraen clientes por la ubicacién y disefio del establecimiento.

. Tienen extensa exhibicién de mercancias para facilitar a los clientes la seleccién de
las mismas.

. Hacen publicidad masiva por medio de volantes, prensa, radio, television, Internet

entre otros.
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2.4.4. Probleméticas en las PYMES

En las pymes existen diversos problemas que afectan sus operaciones. Desde sus
inicios hasta el dia de hoy siguen presentando problemas administrativos entre otros que de
no darles la importancia requerida pueden afectar las operaciones de las empresas y en el
peor de los casos verse en la necesidad de cerrar. Para comprobar lo anterior los resultados
de los censos econémicos (CE) presentados en el 2019 y la Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE)
realizados por el INEGI, describen algunos de los principales problemas que se presentan

para las pequeias y medianas empresas.

El INEGI sefiala que algunos de los principales problemas para las pymes son la
inseguridad, los altos gastos y los altos impuestos. La inseguridad publica afectas a las
pymes en un 43.3%, mientras que los gastos como los servicios de luz agua y teléfono
repercuten con un 28.9%, los altos impuestos afectan al 28.3% y con menores porcentajes
guedan atras otros problemas como el exceso de tramites gubernamentales para operar, los
altos costo de materias primas, insumos 0 mercancias comercializadas y la competencia

desleal (INEGI, 2019).

En cuanto al financiamiento se mostr6é una disminucién de los establecimientos que
manifestaron el acceso a créditos o financiamiento con respecto al evento censal anterior.
Respecto a las PYMES los Censos Econdmicos 2014 reportaron un 27.9% de haber hecho
uso del recurso mientras que en los Censos Econdmicos 2019 disminuyd a un 25.7%. Tan
solo uno de cada cuatro establecimientos PYMES hicieron uso de financiamiento. (INEGI,

2019)

La ENAPROCE arrojo estadisticas hablando generalmente de las empresas independe

pendientemente de su tamafio en las que se destacan problemas en los procesos de
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produccion y las capacidades gerenciales que llevan a cabo la direccion de la empresa para
administrar recursos y alcanzar objetivos.

Exclusivamente enfocandonos en los resultados respecto a las Pymes resulta que el
30.8% de las Pymes dijo que si ha implementado medidas para solucionar los problemas en
su proceso de produccién, y también ha sumado a ello otros procesos de mejora para evitar

estos conflictos. (ENAPROCE, 2018)

Otra de las capacidades gerenciales de las que se encarga de medir la ENPAROCE es
la habilidad para generar y/o medir indicadores sobre el desempefio de una empresa. Al
respecto, la ENAPROCE indica que el 28.2 por ciento de las Pymes utiliza entre tres y cinco
indicadores del desempefio, entendidos como una expresién cuantitativa que mide logros,
acciones y resultados. Un 8.8 por ciento lo hace con 10 o mas, mientras que un 65.6 por
ciento no lo hace. Respecto a lo anterior se puede observar que existe una mayoria de
empresas que no se preocupan por medir sus avances por lo cual no tienen nocion de los

problemas que pueden afectar sus operaciones y su crecimiento.

La capacitacion de las pymes es de suma importancia para su buen funcionamiento.
La ENAPROCE sefiala que el 15.3 por ciento de estas si capacita a sus trabajadores

antes o durante su incorporacién a sus actividades laborales.

Ademas, muestra que el 61 por ciento de los empleados que se capacitaron fueron
hombres y solo un 39 por ciento mujeres. Siete de cada 10 empresas no ofrecen
capacitacion debido a que el conocimiento y las habilidades de sus empleados son
suficiente para desempefiar su labor. Un 13.2 por ciento dijo que no brinda capacitacién
por que contrata solo a personas que ya estén capacitadas y el 4.7 por ciento sefialo que

no lo hace porque es muy costoso. Las capacitaciones o cursos juegan un papel muy
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importante en las empresas ya que al paso del tempo mucha informacion se actualiza
conforme los avances tecnoldgicos y es de suma importancia conocer como evolucionan

los procesos para tener un buen desempefio en las tareas de la empresa.

Otra estadistica sobre pymes de interés para los grandes empresarios y la banca es
la de los créditos. Al realizar la encuesta se les planteo a las pymes que, si en ese
momento se les ofreciera un crédito bancario, ¢ lo aceptarian o no? Siete de cada 10
respondieron que no mientras que seis de cada 10 afirmo no aceptarlos por ser muy
costosos y dos de cada 10 dijo no necesitarlo. De quienes aceptaron ocho de cada 10
pidieron un crédito en 2017 para poder comprar insumos mientras que el 27.5 por ciento
lo hizo para adquirir maquinaria y un 25.6 por ciento lo utilizo para pagar ottas deudas.

“La obtencién de un financiamiento rapido, seguro y eficaz puede ser la llave al éxito
de la estrategia de la empresa, pero por otro lado la falta del mismo puede significar un
obstaculo importante en el desarrollo e incluso la supervivencia de la misma” (Hernandez

Talonia, 2009).

Se les cuestiono sobre su conocimiento sobre los programas de apoyo que ofrece el
Gobierno Federal (2015) en donde los resultados detallan que el 14.3 por ciento dijo que
si conocia alguno. De esos el 61.1 por ciento menciono conocer la “red de apoyo al
emprendedor”; un 42.6 por ciento el programa “Crezcamos juntos” y un 39.4 por ciento

otros programas como el INADEM (Instituto Nacional del Emprendedor).

El informe también detalla las cadenas de valor, es decir, las acciones que realizan
en conjunto para ejecutar un servicio u ofrecer un producto. El 95.4 por ciento de las
Pymes dijo no participar en ello y el 34.8 por ciento dijo que no lo hace porque no sabe

cémo, mientras que el 19.1 por ciento contest6 que no lo ve necesario para su sector y el
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15.5 por ciento no esta interesado en participar en ninguna cadena de valor. La mayoria
no se interesa en participar en las cadenas de valor, las cuales son de utilidad para
identificar vinculos entre empresas y paises (cuellos de botella) y a su vez permite el
disefo de politicas publicas para incentivar vinculos, fortalecer eslabones e incrementar

valor regional, asi como facilitar la toma de decisiones de inversion.

Cuando se quiere iniciar un negocio es necesario tomar en cuenta la percepcion de
la situacion por la que estan pasando quienes ya crearon sus empresas acerca de las
oportunidades de negocios para invertir. Las estadisticas arrojaron que un 77.5 por ciento
de las pymes indicaron que desean crecer o expandirse mientras que el 22.5 por ciento
dijo que no les gustaria crecer. De quienes no sean expandirse, el 22.5 por ciento indico
gue estd satisfecho con su desempefio. Sin embargo, el 24.5 por ciento dijo que prefiere
guedarse como esta, debido a que teme a posibles complicaciones administrativas en
caso de crecer. Mientras tanto, el 18 por ciento teme a la inseguridad. Claramente las
estadisticas demuestran que existen diversas problematicas que impiden que las

empresas crezcan o bien las personas se animen emprender un negocio.

Por ultimo, en el registro de la contabilidad las estadisticas de muestran que la
mayoria de las pymes invierte de una u otra manera en este rubro. 59.8 por ciento de las
Pymes registra su contabilidad a través de un contador, mientras que un 33.5 por ciento
hace uso de paquetes de contabilidad. La minoria del 2 por ciento de las empresas
encuestadas dijo registrar su contabilidad en libretas, mientras que 0.9 por ciento
reconocio que ni siquiera registra su contabilidad. Esto quiere decir que la mayoria de las

empresas se preocupan por el buen manejo de sus finanzas (ENAPROCE, 2018).
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2.4.5. Las MiPymes en el mundo

En el mundo existe una gran variedad de formas de considerar y definir a las micro,
pequefas y medianas empresas, dependiendo de las necesidades propias de cada pais o
de los objetivos que se persigan. Es decir, en cada pais, tomando en cuenta su experiencia y
caracteristicas propias, sus necesidades singulares y los intereses generados de por medio,
se pueden esgrimir los argumentos necesarios para aplicar determinada clasificacion y con
base en ella aplicar las politicas, medidas y estrategias econémicas tendientes a propiciar el

desarrollo de dichos estratos empresariales.

Cada pais define a las MIPYMES utilizando pautas esencialmente cuantitativas que,
si bien tiene ciertas caracteristicas similares, también tiene diferencias significativas. Incluso
en algunos casos, no hay consenso dentro del mismo pais. En la mayoria de los casos, las
variables consideradas son cantidad de personal, cifra de ventas y niveles de inversion en

activos (Saavedra G., 2008).

2.4.6. Las MiPymes en Latinoamérica

En América Latina, el surgimiento de las MIPIMES, parece producirse por dos vias,
principalmente: como empresas propiamente dichas, con una adecuada estructura, que
les permite una adecuada gestion empresarial: este tipo de organizacion es capital-
intensivas y se desarrolla dentro del sector formal de la economia. Donde ubican
fundamentalmente las pequefias y medianas empresas, y como empresas familiares:
caracterizadas por una gestion, orientada a la supervivencia sin prestar demasiada
atencion a temas tales como el costo de oportunidad del capital, o la inversién que
permite el crecimiento. En este contexto, se ubican las microempresas que surgen

asociadas al fenémeno del autoempleo como forma de subsistencia.

En su gran mayoria las MIPYMES en Latinoamérica son organizaciones informales,

surgidas de los proceso de atomizacion social producto de la integracion de estas
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economias al proceso de globalizacién, con el uso de un paradigma de politica econémica
neoliberal monetarista, sin que se hayan operado cambios profundos en las estructuras
competitivas de la actividad empresarial, ni en el marco juridico institucional que permite el

funcionamiento de la actividad econémica (Valdés & Sanchez, 2012).
2.4.7. Las MiPymes en México

En nuestro pais el criterio de MIPYMES, se establece con base al nimero de empleados y
dependiendo del sector econémico al que pertenezcan, asi dentro del sector manufacturero
se encuentran aquellas que tienen menos de 501 empleados y para los sectores de

comercio, servicios y agropecuario menos de 101 empleados.

Las MIPYMES se caracterizan por tener un alto grado de adaptabilidad ante cambios

en su entorno, principalmente ante efectos nocivos en el ambiente macroeconémico.

Existen 2.9 millones de establecimientos en general, de los cuales el 99 por ciento
corresponden a micro, pequefias y medianas empresas (2.85 millones), lo cual quiere decir
que, al menos en cantidad, representan una porcién fundamental en la nébmina empresarial

mexicana.

Si se les mide por el total de empleos que generan, las MIPYMES contribuyen con
seis de cada diez, mientras que de todo lo que produce el pais les corresponde el 42 por
ciento. Pero desafortunadamente, este segmento estd sometido a un ciclo de apertura 'y

quiebra, que mucha de las veces se vuelve constante e inevitable.

Estas empresas constituyen un sector estratégico para el desarrollo econémico y
social del pais, pues contribuyen con el 41 por ciento de la inversion y del Producto Interno
Bruto (PIB) y generan el 64 por ciento de los empleos. Sin embargo, por otro lado, se estima
que las MIPYMES son menos eficientes que las grandes, por lo tanto, es aqui donde la

iniciativa privada y el gobierno deben coordinarse para avanzar en apoyos, sobre todo en los
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campos econémicos y tecnoldgicos (Bardan Esquivel, 2002).
2.4.8. La Microempresa familiar
Se considera como empresa a familiar a aquellas organizaciones que estan en
manos de una o varias familias, cuyos miembros intervienen en la administracion y direccion
del negocio. De esta manera se crea una estrecha relacién entre propiedad y gestién o,

dicho de otro modo, entre la vida de la empresa y la vida de la familia.

Existen ciertas caracteristicas o rasgos que diferencian a la empresa familiar de las

comunes como las siguientes:

o La propiedad de la empresa se concentra en un grupo familiar.
e El grupo familiar participa en la gestion de la empresa.

e Existe una vocacién de continuidad para el negocio y de la transmisién de los

valores empresariales propios de la familia.

2.4.9. Reglas de operacién del fondo de apoyo para la micro, pequeia

y mediana empresa (fondo pyme) para el ejercicio fiscal 2013

Con el fin de integrar las Reglas de Operacion del Fondo PYME para el ejercicio
fiscal 2013, se llevaron a cabo foros de consulta en diferentes ciudades y regiones del pais,
en los cuales participaron diversos actores y sectores gue integran la economia nacional,
dando como resultado unas reglas de operacion que mejoran significativamente la entrega
de apoyos y ayudan a la consecucion del objeto del programa con el objeto de impulsar
la innovacién, competitividad y proyeccion en los mercados nacionales e internacionales de
los emprendedores, micro, pequefias y medianas empresas, para aumentar el desarrollo

econdmico y social, asi como la politica que fomente la cultura y productividad empresarial.

El Fondo de Apoyo para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (Fondo PYME) tiene
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por objeto fomentar el desarrollo econémico nacional, regional y sectorial, mediante el
fortalecimiento ordenado, planificado y sistematico del emprendimiento y del desarrollo
empresarial en todo el territorio nacional, asi como impulsar la consolidacion de una

economia innovadora, dinamica y competitiva.

Son obijetivos del Fondo PYME:

l. Lograr que la entrega de los apoyos del Fondo PYME sea resultado de una
politica incluyente de apoyo al emprendimiento y a las MIPYMES del pais, con
objetivos cuidadosamente establecidos y compartidos por los diferentes sectores y
regiones de la economia mexicana, garantizando la transparencia tanto de procesos

como en la toma de decisiones;

II. lograr que los apoyos del Fondo PYME al ser aplicados, tengan resultados
medibles y cuantificables en los beneficiarios, los cuales son: el incremento en ventas,
el incremento en empleo, la mejora de la productividad, el aumento de la
competitividad, un mejor posicionamiento en el mercado, el acceso a nuevos
mercados, el incremento de la calidad de los productos y/o servicios, una mayor
cobertura, mayor facilidad para hacer negocios o cualquier otro que sea definido por
el Instituto Nacional de Emprendedor (INADEM) en las respectivas convocatorias

y/o convenios, y que contribuya al fortalecimiento de la economia nacional;

Ii. Generar mediante la colocacion eficaz y la seleccion, por parte del consejo
directivo, los mejores proyectos presentados al Fondo PYME a través de un proceso
de evaluacion sélido y transparente, una gradual y firme transformacion de los
emprendedores y de las MIPYMES del pais, para que las micro empresas se
transformen en pequefias empresas, las pequefias en medianas y las medianas en

grandes, favoreciendo asi el crecimiento sostenido de la economia mexicana, y
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IV. Crear mecanismos eficientes de generacioén y distribucion de los apoyos que
garanticen el ejercicio de los recursos del Fondo PYME vy la llegada de los mismos a

los beneficiarios.

Los objetivos del Fondo PYME deberan desarrollarse de manera eficaz y oportuna a
fin de consolidar el surgimiento, fortalecimiento y competitividad de los emprendedores
y de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) del pais, la transformacién
competitiva de sectores y regiones en el pais, asi como la inversién productiva

generadora de empleos y bienestar (DOF, 2013).

2.4.10. La importancia del control interno en las pequefias y medianas

empresas en México

En todas las empresas mexicanas es necesario tener un adecuado control interno,
pues gracias a este se evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y los
intereses de las empresas, asi como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en
cuanto a su organizacion. Las pequefas y medianas empresas no cuentan con el control
interno adecuado, debido a que gran parte de ellas son empresas familiares, en la mayoria
de los casos, carecen de formalidad, de una organizacién adecuada y falta de manuales de
procedimientos y de politicas que sean conocidas por todos los integrantes de la empresa. El
Control Interno debe ser empleado por todas las empresas independientemente de su
tamarnio, estructura y naturaleza de sus operaciones, y disefiado de tal manera, que permita
proporcionar una razonable seguridad en lo referente a: La efectividad y eficiencia de las
operaciones, la confiabilidad de la informacién financiera, y el acatamiento de las leyes y
regulaciones aplicables.

El control interno es de importancia para la estructura administrativa contable de una
empresa. Esto asegura que tan confiable es su informacion financiera, frente a los fraudes,

eficiencia y eficacia operativa. En todas las empresas es necesario tener un adecuado
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control interno, pues gracias a este se evitan riesgos, y fraudes, se protegen y cuidan los
activos y los intereses de las empresas, asi como también se logra evaluar la eficiencia de la
misma en cuanto a su organizaciéon. Una caracteristica importante en las PYMES es la falta
de formalidad y organizacion, carencia de manuales de procedimientos, de politicas que

sean conocidas y aplicadas por todos los miembros de la empresa.

El control interno es una parte importante que debe quedar clara en la empresa y que
todos deben tener presente para una adecuada operacion sin riesgos. Como se observa, el
control interno en las PYMES es de vital importancia para la optimizacion de los recursos y
el desempefio de la empresa, tanto en lo administrativo como en la operacion; beneficiando
asi desde los duefios hasta el propio cliente, debido a que éste tendra un grado de
confianza sobre la empresa y prevalecera en el tiempo generando utilidades y crecimiento
interno en la empresa. Las pequefias y medianas empresas (PYMES), tienen particular
importancia para la economia de México, no solo por sus aportaciones a la produccién y
distribucion de bienes y servicios, sino también por la flexibilidad de adaptarse a los cambios

tecnoldgicos.

2.4.11. Control Interno en las PYMES.

En todas las empresas mexicanas es necesario tener un adecuado control interno,
pues gracias a este se evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y los
intereses de las empresas, asi como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en
cuanto a su organizacion. La mayoria de las PYMES no cuenta con el control interno
adecuado, debido a que gran parte de ellas son empresas familiares, en la mayoria de los
casos, carecen de formalidad, de una organizacion adecuada y falta de manuales de
procedimientos y de politicas que sean conocidas por todos los integrantes de la empresa.

El control interno es una parte importante que debe quedar claro en las empresas y todos
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deben tener presente para una adecuada operacion sin riesgos, por ello es necesario
explicar en qué consiste el control interno, cuales son los objetivos del mismo y como

adecuarlo de manera efectiva en las PYMES (Aguirre Choix & Armenta Velazquez, 2012).
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CAPITULO Il METODOLOGIA

3.1. Poblacién o Muestra

En H. Matamoros Tamaulipas existe 7,361 microempresas dedicadas al
comercio al por menor, 0 menudeo. Se realiza una muestra a conveniencia de 232
micro y pequefas empresas (DENUE, 2020).

a) Criterios deinclusion

Para este estudio se tom6 como criterio de inclusién a las PYME las cuales
son organizaciones con fines de lucro de minimo 2 y maximo 50 personas
(Incluyendo al duefio o director) dedicadas al comercio al menudeo. No requeria estar

registrada ante el gobierno.

Se tom6 como sujetos de estudio para responder el instrumento, a la persona
que toma la mayoria de las decisiones en la empresa, a la cual se denomina
director, los cuales fungen como administradores.

b) Criterios de exclusion

Quedan excluidas de este estudio las empresas con mas de 50 personas, 0 bien con
s6lo un trabajador. Se toma como criterio de exclusion a los trabajadores que no
desemperien el puesto de administrador o duefio y a empresas no dedicadas al comercio al

menudeo.

3.2. Tipo de estudio

Cuantitativo. - El estudio se realiz6 en base a métodos de estadistica descriptiva
manejando frecuencias, porcentajes y variables. También se realizé estudios de correlacion,
utilizando como método la correlacién de Pearson, Para validar el cuestionario se utilizo el

Alpha de Cronbach.
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El coeficiente de correlacion de Pearson, pensado para variables cuantitativas
(escala minima de intervalo), es un indice que mide el grado de covariacion entre distintas

variables relacionadas linealmente (Camacho Martinez-Vara de Rey, 2002).

El estudio se considera descriptivo debido a que se indagé la incidencia de las
modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una poblacién (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Se considera un estudio transversal ya que se recopilan datos en un momento Unico
con el propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Es un estudio correlacional porque tiene como finalidad conocer la relacién o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra

0 contexto en particular (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Es un estudio no experimental ya que se realiza sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que sélo se observaron los fendbmenos en su ambiente natural para

analizarlos (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

3.3. Instrumento de recoleccién
Se eligié un cuestionario elaborado por la Red Latinoamericana de
Administracion y Negocios (Relayn) compuesto por 50 preguntas. El instrumento
esta estructurado en secciones las cuales se observan en los Anexos.

El instrumento fue sometido a la prueba Alfa Cronbach obteniendo los
siguientes resultados:
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Tabla 12. Alfa de Cronbach de los elementos del instrumento.

Categoria No. De Alfa de
elementos Cronbach

Insumos
Recursos Humanos 12 0.937
Analisis de mercado 9 0.817
Proveedores 6 0.847
Proceso
Direccién 8 0.740
Finanzas 13 0.882
Gestién de Ventas 6 0.847
Produccién-Operacion 5 0.800
Innovacion 8 0.880
Mercadotecnia 11 0.769
Resultados
Satisfaccion con la 5 0.668
empresa
Ventaja competitiva 6 0.741
Ambito de Ventas 6 0.770
RSC 8 0.920
RSC 6 0.873
Valoracion del entorno 14 0.746
Conflicto interno 8 0.849

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Procedimiento de recoleccién de informacion

Se acudi6 a los negocios de comercio al menudeo a solicitar su colaboracion para
responder al instrumento, en la mayoria de los casos fue contestado por el duefio o
encargado del negocio.

Para la aplicacion del cuestionario se conté con la colaboracién de compafieros
estudiantes del Tecnolégico de Matamoros, con la finalidad de cumplir con lacantidad de
empresas y con el tiempo de captura. Para que pudieran ser aplicados correctamente los
instrumentos se dio una capacitacion previa a los alumnos para explicarles cada una de
las preguntas, asi como el funcionamiento de la base de datos. Ademas, se les requiri6 que
tomaran fotos del negocio como del duefio de la empresa, esto como evidencia de que

realmente fueron aplicadas, pero estos datos no se agregaron al sistema para garantizar
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la seguridad de los empresarios. Asimismo, se debe sefialar que el estudiante tenia que
realizar la captura de las encuestas y no estaba permitido que los duefios contestaran

electrénicamente.

3.5. Procedimiento de analisis de lainformacion

Se utilizo el Paquete estadistico de SPSS para captura de la base de datos, y
andlisis descriptivos. Para la validacién de las preguntas del cuestionario (Alfa de Cron Bach)
posteriormente se exportaron a Excel para realizar distintos tipos de graficas (Pastel,

Barras, etc.).

61
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CAPITULO IV RESULTADOS

4.1. Resultado de la Hipotesis General

62

Segun la hipotesis general: “Los procesos del sistema (entrada) tienen correlacion

con el desempefio organizacional (salida) en las PYMES del comercio al menudeo.”

Para comprobar esta hipétesis se realizé una correlacion entre las variables de

procesos del sistema y el desempefio organizacional, encontrando los siguientes

resultados.

Tabla 13. Correlacion Direcciéon y Desempefio Organizacional

Correlacién Direccidon y Desempefio Organizacional Las ventas Las Mis ingresos
anuales utilidades | personales
anuales del negocio
Estoy atento para detectar las nuevas tendencias | Correlacion de .212(**) .154(*) .148(*)
en mi negocio y enterarme de lo que esta haciendo| Pearson
mi competencia
Procuro tener dinero disponible, en efectivo o en Correlacion de .143(*%) 0.122 A77(*%)
el banco para operar bien la empresa. Pearson
Tengo clara la mision y la vision, la comparto con Correlacion de .155(*) .207(*) .234(*)
mis empleados y tratamos de realizarla Pearson
Planteo objetivos concretos que tenemos que Correlacion de .189(**) .191(*) .169(**)
lograr en la empresa Pearson
Cuando tengo un problema o una idea, consulto Correlacion de .162(%) 0.128 A37(%)
con expertos en el tema Pearson
¥ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 14. Correlacion Finanzas y Desempefio Organizacional
Correlaciéon Finanzas y Desempefio Organizacional Las utilidades indice de

anuales productividad de la
empresa

Tengo muy claro cuanto vale mi inventario Correlacion -0.017 -.138(*)
de Pearson

Tengo muy claro cuanto debo en préstamos a Correlacion -0.105 -.141(%)
familiares y conocidos. de Pearson

Tengo muy claro cuanto obtendria por vender todo lo Correlacion -.131(%) 0.039
gue tengo en mi empresa. de Pearson

¥. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Correlacion Gestion de Ventas y Desempefio Organizacional
Correlacién Gestidn de Ventas y Desempefio Organizacional Las Las Mis ingresos
ventas utilidades personales
anuales anuales del negocio
Realizo actividades para detectar y Correlacion de .139(*) 0.108 0.085
agregar nuevos clientes a la empresa Pearson
Realizo actividades para vender en un | Correlacion de 0.112 .165(*) .170(*)
area mas grande o en mas lugares. Pearson
Realizo actividades para promocionar | Correlacion de .187(**) 0.116 .206(**)
las ventas. Pearson
Hago descuentos a algunos clientes Correlacion de .143(*%) 0.115 .239(*)
para cerrar las ventas. Pearson
Hago cambios y adaptaciones en mis Correlacion de .130(*) 134(%) .189(**)
productos o servicios para cerrar Pearson
algunas ventas.
Invierto tiempo y dinero en mejorar las | Correlacion de 143(*) 0.109 167(*%)
relaciones con los clientes aun cuando Pearson
no pretendo
¥. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 16. Correlacion Mercadotecnia y Desempefio Organizacional
Correlacién Mercadotecniay Desempefio Las ventas Las Mis ingresos indice de
Organizacional anuales utilidades personales productividad
anuales del negocio de la
empresa
Fijo los precios de mis Correlacion de A71(*) .155(*) .184(*) -0.042
productos y servicios en Pearson
funcién de mis clientes y
mi competencia.
Busco crear, desarrollar y Correlacion de .188(**) .131(%) .154(*) -.139(*)
usar una marca para que Pearson
mis clientes identifiquen mi
empresa.
Como estrategia de Correlacion de 0.098 144(%) 0.050 -0.090
distribucién, vendo Pearson
principalmente a
mayoristas o
intermediarios
Tengo como estrategia dar | Correlacion de .188(**) .209(**) 0.120 -0.080
crédito a mis clientes Pearson
Realizo actividades de Correlacion de .150(*) .149(*%) 0.089 -0.037
publicidad y promocion
- Pearson
sobre mi producto o
servicio.
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Hago pruebas de mis Correlacion de .138(*) .197(%%) 0.082 -0.031
productos o servicios antes | Pearson
de lanzarlos al mercado
Realizo acciones concretas | Correlacion de 197(**) .245(*%) 0.096 -0.103
para que mis clientes sean | Pearson
fieles a la empresa.
Mis clientes tienen un Correlacion de .159(*) .227(%%) 0.109 -0.079
poder de negociaciéon muy | Pearson
fuerte sobre la empresa
¥. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17. Correlacion Innovacion y Desempefio
Correlacion Innovacién y Desempefio Organizacional indice de
productividad
de la empresa
Desarrollo o pago por innovar los procesos de produccion o Correlacion de Pearson -.182(**)
distribucién
Desarrollo o pago por innovar los productos o servicios que Correlacion de Pearson -.162(*)
ofrezco
Desarrollo 0 pago por innovar la forma en la que vendo mis Correlacion de Pearson -.153(*)
productos o servicios
Desarrollo 0 pago por innovar la forma en que organizo la Correlacion de Pearson -.159(*)
empresa
Asisto a cursos, congresos o actividades relacionadas con el Correlacion de Pearson -.152(*)
negocio

¥. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Interpretacion de puntajes de correlacion

Resultado Interpretacion

1 Correlaciéon Perfecta
08<r<1 Correlacion Muy Alta
0,6 <r<0,8 | Correlacion Alta

0,4 <r<0,6 | Correlaciébn Moderada
0,2<r<0,4 | Correlacién Baja
0<r<0,2 Correlacién Muy Baja
r=0 Correlaciéon Nula

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Con los anteriores resultados y la interpretacién de puntajes de correlacion se
confirma la hipétesis general planteada ya que hubo una correlacion positiva baja de los
procesos del sistema (direccién, finanzas, gestion de ventas, mercadotecnia,
innovacion) con en el desempefio organizacional en las PYMES del comercio al

menudeo.

Direccion y gestion de ventas tuvieron una correlacion baja principalmente con

Ingresos, Utilidades y Ventas.

En Direccidn "estoy atento para detectar las nuevas tendencias en mi negocio y
enterarme de lo que esta haciendo mi competencia” tiene una correlacion con las
utilidades anuales y los ingresos personales con nivel de significancia de 0,05 (bilateral)
mientras que con las ventas anuales tiene correlacion con un nivel de significancia de 0,01

(bilateral).

“Procuro tener dinero disponible, en efectivo o en el banco para operar bien la
empresa” obtuvo una correlacion con las ventas anuales con nivel de significancia de 0,05
mientras que con los ingresos personales se encontré una correlacion con nivel de

significancia de 0,01. No existié correlacion alguna con las utilidades.

“Tengo clara la mision y la visién, la comparto con mis empleados y tratamos de
realizarla” obtuvo una correlacién con un nivel de significancia de 0,01 en utilidades y los
ingresos personales. Las ventas anuales se correlacionaron con el Desempefio

Organizacional con un nivel de significancia de 0,05.

Se encontrd una correlacion con las ventas, utilidades y los ingresos personales

al plantear objetivos concretos para lograr en la empresa con un nivel de significancia de
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0,01.

El consultar con expertos en el tema cuando se tiene un problema o una idea
generd una correlaciéon con las ventas y los ingresos personales con un nivel de

significancia de 0,05.

En el &rea de Gestion de ventas realizar actividades para detectar y agregar
nuevos clientes a la empresa genera una correlacion inicamente con las ventas anuales
con un nivel de significancia de 0,05, las actividades para vender en un area mas grande o
en mas lugares se correlacionan con las utilidades con un nivel de significancia de 0,05 y

los ingresos personales con un nivel de significancia de 0,01.

Promocionar las ventas genero una correlacién con las ventas y los ingresos con

un nivel de significancia de 0,01.

Hacer descuentos para cerrar ventas con los clientes tiene correlacién con
ventas con un nivel de significancia de 0,05 mientras que con los ingresos tiene correlaciéon

con un nivel de significancia de 0,01.

Las estrategias como los cambios y adaptaciones en los productos para cerrar
las ventas tienen correlacién con las ventas y las utilidades con un nivel de significancia de
0,05 sin embargo con los ingresos existe una correlacion con un nivel de significancia de

0,01.

Invertir tiempo y dinero para mejorar las relaciones con los clientes aun cuando
no es planeado genera una correlacion con las ventas y los ingresos con un nivel de
significancia de 0,05 mientras que con las utilidades existe una correlacion nula. (ver tabla

13y 15).

En el area de Mercadotecnia también se detectaron bajos niveles de correlacion

con ingresos, utilidades y ventas. Ademas, se encontrd una correlacion negativa con el
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indice de productividad.

Fijar precios de los productos y servicios en funcién de los clientes y la
competencia genero una correlacién con las ventas e ingresos con un nivel de significancia
de 0,01 mientras que con las utilidades se correlacion6 con un nivel de significancia de

0,05. No hubo correlacién con el indice de productividad

Buscar crear, desarrollar y usar una marca para que los clientes identifiquen a la
empresa tiene correlacion con las ventas con un nivel de significancia de 0,01. Se una
correlacion positiva con las utilidades y los ingresos mientras que con el indice de

productividad se hallé una correlacion negativa, todos con un nivel de significancia de 0,05.

Como estrategia de distribucion, vender principalmente a mayoristas o
intermediarios tiene correlacién solamente con las utilidades anuales con un nivel de

significancia de 0,05.

Dar crédito a los clientes genera una correlacion con las ventas y las utilidades

con un nivel de significancia de 0.01. (ver tabla 16).

Realizar actividades de publicidad y promocién sobre el producto o servicio tiene

correlacion con las ventas y las utilidades con un nivel de significancia de 0,05.

Hacer pruebas de los productos o servicios antes de ser lanzados al mercado se
correlaciona con las ventas anuales con un nivel de significancia de 0,05 mientras que con

utilidades se encontr6 correlacion con un nivel de significancia de 0,01.

El indice de productividad obtuvo una correlacion muy baja y negativa en el area de
Innovacién y Finanzas ya que los duefios no se preocupan por desarrollar o pagar para
innovar/actualizar los procesos, productos y la organizacion en la empresa, ademas de no

tener claro los valores financieros de la empresa y las deudas.
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En Innovacién el desarrollo o pago por innovar los procesos de produccion o
distribucién tiene una correlacion negativa con el indice de productividad con un nivel de
significancia de 0,01 mientras que desarrollar por pagar para innovar los productos o
servicios, la forma en que se venden los productos o servicios y la organizacion de la
empresa, asi como asistir a cursos, congresos o actividades relacionadas con el hegocio

tienen una correlacion negativa con un nivel de significancia de 0,05.

Dentro del area de Finanzas se encontrd que tener claro cuanto vale el inventario
se correlaciona negativamente con el indice de productividad con un nivel de significancia
de 0,05 al igual que tener nocion de cuanto deben en préstamos a familiares y conocidos.
Tener claro cuando se obtendria por vender todo lo que hay en la empresa obtuvo una
correlacion negativa con las utilidades anuales con un nivel de significancia de 0,05. (ver

tabla 14y 17).

Segun los datos no existié correlacion entre Operacion- produccion y desempefio

organizacional.
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4.2. Resultados de la Hipotesis Secundaria 1
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Las caracteristicas generales de las empresas de comercio al menudeo son:

Promedio de dos trabajadores, la mayoria tiene 5 afios, estan constituidas de manera

informal, y tienen mayor nUmero de mujeres.

Tabla 19. Antigliedad de la empresa

Afo de inicio Frecuencia Porcentaje
2015-2019 94 41
2010-2014 49 21
2005-2009 38 16
2000-2004 26 11
1995-1999 17 11

Fuente: Elaboracion propia

Antigiiedad de la empresa
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Gréfica 1. Antiguedad de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Tipo de empresa

Tipo de empresa Frecuencia Porcentaje
Empresa con un duefio sin registro en 92 39.7
hacienda

Empresa con varios duefios sin registro 10 4.3
en hacienda

Estéa constituida como empresa 24 10.3
(SA, SR,etc)

Persona fisica con actividad 39 16.8
empresarial

Régimen de Incorporacién Fiscal 60 25.9
Servicios profesionales (registrado) 7 3.0
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Tipo de empresa

Servicios profesionales (registrado)

Régimen de Incorporacion Fiscal

Persona fisica con actividad empresarial

Empresa con varios duefios sin registro en
hacienda

Empesa con un duefio sin registro en hacienda

Esta constituida como empresa(SA, SR,etc)

Gréfica 2. Tipo de empresa
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21. Nimero de personas que trabajan permanentemente en la empresa

Numero de personas Frecuencia Porcentaje
trabajan permanentemente
en tu empresa actualmente

1-5 185 79.8
6-10 30 12.9
11-15 8 3.4
16-20 4 1.7
21-25 1 0.4
26-30 1 0.4
31-35 3 1.2
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Mujeres que trabajan permanentemente en la empresa

NUmero de mujeres Frecuencia Porcentaje
trabajan

permanentemente

en tu empresa

actualmente

0 51 22.0
1 83 35.8
2 57 24.6
3 16 6.9
4 11 4.7
5 5 2.2
7 3 13
10 2 0.9
12 2 0.9
15 2 0.9
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23. Familiares que trabajan permanentemente en la empresa

Cuantos familiares Frecuencia
trabajan

permanentemente

en tu empresa

actualmente

0 84 36.2
1 69 29.7
2 48 20.7
3 14 6.0
4 13 5.6
5 2 0.9
7 2 0.9
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. Relacion con el fundador de la empresa

Relacion con el fundador de la empresa Frecuencia Porcentaje

T fuiste el fundador

159 68.5
Alguien de mi familia

46 19.8
Un conocido, amigo, familia lejana o politica

18 7.8
Un desconocido—compré la empresa al duefio
anterior. 4 1.7
Otro 5 29
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Segun la hipotesis secundaria 1: “Las caracteristicas generales de las empresas de
comercio al menudeo son: Promedio de dos trabajadores, la mayoria tiene 5 afios, estan

constituidas de manera informal, y tienen mayor numero de mujeres.”

Con los resultados encontrados se confirma la hipétesis planteada ya que existe un
promedio de dos trabajadores que trabajan permanentemente en la empresa, en la grafica 1
se demostré que la mayoria de las empresas entrevistadas tiene 5 afios de antigiiedad. Otra
caracteristica demostrada en los resultados es que 81 de las empresas de comercio al
menudeo tienen de 1 a 15 mujeres laborando y solo 51 no tiene mujeres por lo tanto se
puede decir que hay un mayor nimero de mujeres que de hombres laborando. En la tabla
24 se demuestra que la mayoria de los entrevistados son los propios fundadores de la

empresa con un valor del 68.5%.
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4.3. Resultado de la Hipotesis Secundaria 2

Los duefios de las Pymes de comercio al menudeo perciben que en los dltimos tres
afios han aumentado algo en ventas, utilidades, nimero de empleados e, ingresos

personales.

Tabla 25. Las ventas anuales

Las ventas anuales Frecuencia Porcentaje
Disminuyeron mucho 10 4.3
Disminuyeron algo 25 10.8
Siguieron Igual 34 14.7
Aumentaron algo 115 49.6
Aumentaron mucho 48 20.7
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Ventas Anuales

Aumentaron mucho |G l— 43
Aumentaron algo | G —— {15
Siguieron Igual ————— 3/
Disminuyeron algo | mbdedn 75

Disminuyeron mucho  [imé-310

0 20 40 60 80 100 120 140
M Porcentaje M Frecuencia

Gréfica 3. Ventas anuales
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26. Las utilidades anuales

Las utilidades anuales Frecuencia Porcentaje
Disminuyeron mucho 10 4.3
Disminuyeron algo 24 10.3
Siguieron Igual 55 23.7
Aumentaron algo 114 49.1
Aumentaron mucho 29 12.5
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Utilidades

Aumentaron

Aumentaron | —— | |
Siguieron S —
Disminuyeron “ 2
Disminuyeron H?: 1

Gréfica 4. Utilidades anuales
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27. Numero de empleados

Nimero de empleados Frecuencia Porcentaje
Disminuyeron mucho 9 3.9
Disminuyeron algo 18 7.8
Siguieron Igual 144 62.1
Aumentaron algo 51 22.0
Aumentaron mucho 10 4.3
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Numero de empleados
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Gréfica 5. NUmero de empleados
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28. Ingresos personales del negocio

Mis ingresos

. . Porcentaje Porcentaje
personales del Frecuencia Porcentaje i

negocio valido acumulado
Disminuyeron mucho 7 3.0 3.0 3.0
Disminuyeron algo 20 8.6 8.6 11.6
Siguieron Igual 78 33.6 33.6 45.3
Aumentaron algo 92 39.7 39.7 84.9
Aumentaron mucho 35 15.1 15.1 100.0
Total 232 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Ingresos

Aumentaron _* 3
Aumentaron | ——
Siguieron [ ——
Disminuveron S a— 2
Disminuveron H'O7

20 4 5 6 7 8 9 10
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Gréfica 6. Ingresos personales
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29. Nivel de vida que disfruta con su familia.
Nivel de vida que Frecuencia Porcentaje

disfruta con su familia

Disminuyeron mucho 7 3
Disminuyeron algo 28 12
Siguieron Igual 75 32
Aumentaron algo 83 36
Aumentaron mucho 39 17
Total 232 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de vida que disfruta con su familia

17
Aumentaron mucho h 39
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Aumentaron algo L
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Gréfica 7. Nivel de vida que disfruta con su familia
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

La hip6tesis secundaria 2 planteo lo siguiente: “Los duefios de las Pymes de
comercio al menudeo perciben que en los ultimos tres afios han aumentado algo
en ventas, utilidades, numero de empleados e, ingresos personales”. Para
corroborar dicha hip6tesis podemaos observar en la tabla 25 que las ventas anuales
aumentaron algo en la frecuencia con un valor de 115 representando el 50% de los
resultados, al igual que las ventas, las utilidades aumentaron algo con una
frecuencia de 114y 49% como se muestra en la grafica 4. A diferencia de las
ventas y las utilidades, el nimero de empleados sigui6 igual con un valor en sus
resultados del 62% (ver grafica 5) pero esto no afecto los ingresos personales de

la empresa ya que aumentaron algo con un valor del 40% (ver grafica 6).

77



Capitulo IV Resultados

4.4. Resultado de la hipotesis secundaria 3

78

Determinar el andlisis descriptivo de los insumos en PYMES del comercio al menudeo

Tabla 30. Recursos Humanos

RECURSOS HUMANOS

Preguntas 1. No 2. Muy en 3.En 4. De 5. Muy de
aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1. Laempresa halogrado
conseguir empleados 7.3 2.6 6.5 36.6 47.0
muy honestos.
2. La empresa ha logrado
conseguir empleados 6.0 3.4 5.6 45.7 39.2
muy responsables.
3. Laempresa halogrado
conseguir empleados 5.6 2.6 7.8 43.1 40.9
muy leales.
4. Laempresa halogrado
conseguir empleados 6.0 2.2 6.0 42.2 435
muy capaces.
5. La empresa ha logrado
conseguir  empleados . 3.0 6.5 40.9 43.1
que tienen buen trato
con todos.
6. Me enfoco
principalmente en
mejorar la 7.8 3.0 12.9 41.4 34.9
productividad de mis
empleados.
7. Evallo la satisfaccion
laboral de mis 9.5 3.0 194 46.1 22.0
empleados.
8. Me enfoco
principalmente N ge 3.9 9.9 44.4 33.2
mejorar el bienestar de
mis empleados.
9. Evallo el desempefio
: 10.3 4.7 10.3 47.0 27.6
de mis empleados.
10. Involucro a mis
empleados en la toma 6.9 5.2 19.8 38.4 29.7
de decisiones.
11. Tengo reglas claras
sobre las
consecuencias buenas 8.6 2.6 155 36.6 36.6
y malas de lo que hacen
mis empleados.
12. Mi empresa paga
17.7 6.9 24.6 32.8 18.1

sueldos muy
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superiores alos de
otras empresas de la
zona.

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la honestidad de los empleados se encontrd que el 47% esta “muy de acuerdo”
con haber logrado conseguir empleados muy honestos, el 36.6% esta “de acuerdo”, lo cual suman el
83.6%. Mientras que el resto (16.4%) respondié que esta “en desacuerdo” (6.5%), “muy en
desacuerdo” (2.6%) y 7.3% “no sabe”. Con estos resultados podemos confirmar que las PYMES del
comercio al menudeo cuentan con empleados de toda su confianza.

Tabla 31. Andlisis de Mercado

ANALISIS DE
MERCADO

5. Muy
1. No 2. Muy en 3.Desacu 4 peacuer de
aplica  desacuerdo erdo do acuerd
0

Preguntas

13. Tengo métodos
eficaces para
evaluar si el precio
de mis productos o
servicios es
adecuado.

14. Tengo meétodos
eficaces para
evaluar lacalidad de 4.3 1.7 13.4 431 375
mis productos o
servicios.

15. Tengo métodos
eficaces para
conocer a mis
clientes, sus
necesidades y
preferencias.

16. Tengo métodos
eficaces para
evaluar lacalidad de 34 4.7 11.6 431 371
la atencion que le
doy a mis clientes.

17. Realizo actividades
para detectar las
fortalezas y 8.2 8.6 24.1 37.1 22.0
debilidades de mi
competencia.

18. Comparo
frecuentemente los

7.3 0.9 12.5 41.4 37.9

4.7 2.6 151 40.1 37.5

7.8 12.5 31.9 27.2 20.7
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resultados de mi
empresacon los de
otras empresas.

19. Es facil que
aparezcan otras

. 3.0 6.9 12.1 40.5 375
empresas iguales a
lamia.
20. Es facil que
aparezcan otros
productos ° 34 5.2 21.1 39.2 31.0
servicios que
suplan a los que yo
ofrezco.
21. Laempresada
seguimiento & 125 8.6 26.3 345 18.1

acciones tomadas
por lacompetencia.
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 31 se puede apreciar tres principales debilidades en “Analisis de

mercado”, las cuales describen lo siguiente:

- “Realizo actividades para detectar Fortalezas y debilidades de mi competencia” en

donde el 32.7% manifesto estar en desacuerdo y 8.2% no sabe”.

- “Comparo frecuentemente los resultados de miempresa con los de otras empresas”
en donde los empresarios (44.4%) manifestaron estar en desacuerdo con respecto

a esta afirmacién y 7.8% no sabe.

- “Laempresa da seguimiento a acciones tomadas por la competencia” el 34.9% esta

en desacuerdo y 12.5% no sabe.

Con estos resultados se considera que quienes dirigen la empresa no se preocupan por
recopilar informacion del cliente y la competencia para la creacién de estrategias que
beneficien el desempefio laboral.

Tabla 32. Proveedores

PROVEEDORES
Preguntas 1. No aplica 2. Muy en 3. En 4. De 5. Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
22.Lo mas 0.9 3.0 73 39.2 49.6

importante para
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mi en un
proveedor es que
me dé el mejor
precio.

23.Lo mas
importante para
mi en un
proveedor es la
calidad de su
producto o}
servicio.

24.Lo mas
importante para
mien un
proveedor es que
siempre tenga lo
gue necesito.

25.Lo mas
importante para
mien un
proveedor essu
marca.

26.Lo mas
importante para
mien un
proveedor es que
me trate muy bien
y atienda mis
quejas.

27.Mis proveedores
tienen un poder
de negociacion
muy fuerte sobre
la empresa.

0.4

0.4

2.6

0.9

121

0.9

0.4

6.5

3.0

7.3

2.6

4.3

24.1

10.8

25.9

34.5

39.2

35.8

40.9

30.2

61.6

55.6

31.0

44.4

24.6

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 32 lo mas importante para las PYMES de comercio al menudeo es

seleccionar a sus proveedores en base a la calidad (96.1%) y la disponibilidad de

productos (94.8%). Mientras que un 88.8% elige en base al precio. Siendo la calidad la

caracteristica mas importante para las PYMES al elegir proveedores.
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4.5. Resultados de la hipétesis secundaria 4

Realizar el andlisis descriptivo de los procesos en PYMES del comercio al menudeo.

Tabla 33. Direccion

DIRECCION

Preguntas

5. Muy
de
acuerdo

1. No 2. Muy en 3. En 4. De
aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo

1. Estoy atento
para detectar
las nuevas
tendencias en
mi negocio
enterarme de
lo que

est
a haciendo mi
competencia.

2. Me endeudo
con
instituciones
y conocidos
para hacer
funcionar
bien mi
empresa.

3. Procuro tener
dinero
disponible, en
efectivo o en
el banco para
operar bien la
empresa.

4. Invierto
muchas
ganancias de
mi  empresa
para hacerla
crecer.

5. Tengo clarala
vision y la
comparto con
mis
empleados vy
tratamos de
realizarla.

6. Planeo con
anticipacion

9.9 2.6 16.8 31.0 39.7

10.8 28.9 32.3 194 8.6

2.2 3.0 11.2 47.0 36.6

13 3.4 16.4 53.4 25.4

6.5 3.4 11.6 41.8 36.6

2.2 13 9.9 43.1 43.5
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lo que voy a
gastar y
cuanto debo
vender para
no perder
dinero.

7. Planteo
objetivos
concretos
gue tenemos
que lograr en
la empresa.

8. Cuando tengo
un problemao
una idea,
consulto con
expertos en el
tema.

Fuente: Elaboracion propia

3.4 2.6 12.1 44.4 37.5

6.0 8.2 194 34.9 315

En la tabla 33 se muestra que los empresarios cuentan con un plan anticipado de lo
gque se va a gastar y cuanto se debe vender para no perder dinero (86.6%), el 83.6% afirma
tener dinero disponible para operar bien la empresay el 81.9% plantea objetivos concretos a
lograr para la empresa, ademas un 78.8% sefiala que invierte las ganancias de la empresa
para hacerla crecer. Como soporte para el desarrollo de la empresa el 78.4% de los duefos

tiene clara la misién y la vision, la comparten con mis empleados y tratan de realizarla.

Tabla 34. Finanzas

FINANZAS
P ¢ 1. No 2.Muy en 3.En 4. De 5.(lj\/luy
reguntas aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo €
acuerdo
36. Tengo muy claro cuanto
dinero tengo disponible 26 5.2 40.9 49.1
(ya sea en efectivo o en
el banco).
37.Tengo muy claro cuanto 5 g 43 6.5 40.9 44.4
me deben mis clientes.
38. Tengo muy claro cuanto 30 09 121 453 38.8

vale mi inventario.
39. Tengo muy claro cuanto 2.6 0.9 134 48.3 34.9
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40.

41.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

valen los bienes de mi
empresa.
(Especificamente los
gue no se venden:
muebles, autos,
electrénicos,
magquinaria, etc.).

Tengo muy claro cuanto
debo amis proveedores.
Tengo muy claro cuanto
debo en préstamos a
familiares yconocidos.
Tengo muy claro cuanto
le debo al banco y a
otras instituciones.
Tengo muy claro cuanto
obtendria por vender
todo lo que tengo en
mi empresa.

Tengo muy claro el valor
de lo que vendo cada
mes.

Tengo muy claro el valor
de todo lo que cobro
cada mes.

Tengo muy claro el valor
de todo lo que compro a
proveedores cada mes.
Tengo muy claro el
valor de todo lo que
pago a proveedores
cada mes.

Tengo muy claro el
valor de todo lo que
gasto.

8.2

19.0

18.5

1.7

0.9

1.7

0.9

1.3

3.0

3.0

3.4

3.9

3.0

0.9

1.7

2.6

2.2

7.8

11.2

6.5

13.8

10.8

9.1

6.5

6.0

9.5

46.6

37.9

41.4

40.1

41.8

46.1

43.5

47.4

44.0

84

34.5

28.9

30.2

37.5

42.7

42.7

46.1

42.7

42.7

Fuente: Elaboracion propia

Un 90% de los duefios tienen muy claro cuanto dinero tienen disponible. Ademas, tienen muy

claro el valor de lo que cobran cada mes (91.8%), asi como lo que pagan a proveedores cada mes

(90.1%) y lo que compran a proveedores cada mes (89.6%). El area que tienen mas baja es el

conocimiento de cuanto deben a familiares y conocidos (22%) asi como a bancos y otras instituciones

(22.4%).
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Tabla 35. Gestion de Ventas
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GESTION DE VENTAS

Preguntas

1. No
aplica

2. Muy en
desacuerdo

3. En

desacuerdo

5. Muy
de
acuerdo

4. De
acuerdo

49,

50.

51.

52.

53.

54,

Realizo actividades
para detectar y
agregar nuevos
clientes alaempresa.
Realizo actividades
paravender en un
area mas grande o

en mas lugares.
Realizo  actividades
para promocionar las
ventas.

Hago descuentos a
algunos clientes para
cerrar las ventas.
Hago cambios vy
adaptaciones en mis
productos o]
servicios para cerrar
algunas ventas.
Invierto tiempo vy
dinero en mejorar las
relaciones con los
clientes aun cuando
no pretendo venderles
inmediatamente.

8.2

12.5

6.9

8.6

8.6

8.6

6.0

11.6

6.9

5.6

6.9

5.2

22.4

30.6

25.4

13.8

22.8

21.6

30.6 32.8

24.6 20.7

31.9 28.9

44.8 27.2

39.2 22.4

37.5 27.2

Fuente: Elaboracion propia

Gestion de ventas obtuvo porcentajes méas bajos en comparacion a finanzas y direccion. Con

un 72% como porcentaje mas alto se detectd que los duefios optan por hacer descuentos a algunos

clientes para cerrar las ventas. El &rea méas baja con un 45.3% de acuerdo a los duefios de las

PYMES es que no realizan actividades para vender en un area mas grande o en mas lugares. Ver

tabla 35.
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Tabla 36. Produccién-Operacion

PRODUCCION-OPERACION

Preguntas 1. No 2. Muy en 3.En 4. De 5. Muy de
aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
55. Me enfoco mucho en
la calidad de mis 1.7 0.4 7.3 345 56.0

productos o
servicios.

56. Meenfoco mucho en
reducir el tiempo
entre que el cliente 2.6 2.2 11.2 38.8 45.3
solicita yrecibe su
producto o servicio.

57. Me enfoco mucho en
entregar mi servicio
siempre en tiempo y
forma.

58. Me enfoco mucho en
adaptar mis
productos o servicios 4.7 1.3 6.5 33.6 53.9
para satisfacer a cada
cliente.

59. Me enfoco mucho en
reducir mis costos
entodas las éreas de
la empresa.

2.6 13 6.0 38.8 51.3

5.2 6.0 9.9 40.5 38.4

Fuente: Elaboracion propia

En el area de produccién-operacién se encontrd que el 91.5% de los empresarios se enfoca
en que sus productos sean de calidad y asi gradualmente se enfocan en el servicio al cliente (90.1%),
en adaptar sus productos o servicios para satisfacer a sus clientes (87.5%), en reducir el tiempo de
entrega de los productos (84.1%) y por tltimo en reducir los costos en todas las areas de su empresa

(78.9%). Siendo esta Ultima el area mas baja (ver tabla 36).
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Tabla 37. Innovacion

INNOVACION

5. Muy
de
acuerdo

1. No 2. Muy en 3. En 4. De

Preguntas ;
9 aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo

60. Promuevo que
los empleados
propongan
cambios en 13.4 8.2 15.1 375 25.4
mis productos,
servicios y
procesos.

61. Ofrezco con
frecuencia
productos o
servicios nuevos 3.9 3.9 17.7 42.7 31.5
apartir de
sugerencias de
mis clientes.

62. Me enfoco
mucho en ofrecer
productos o
servicios 10.3 2.6 20.3 39.2 26.7
innovadores que
distingan a
la empresa.

63. Desarrollo o
pago para
innovar mis
procesos de
produccién o
distribucion.

64. Desarrollo o
pago para
innovar los
productos o
servicios que
ofrezco.

65. Desarrollo o
pago para
innovar laforma
en laque
vendo mi
producto o
servicio. (Disefio,
envase,
promocion,
forma de

155 9.5 27.6 32.3 14.7

13.4 125 24.6 32.3 17.2

15.9 9.9 21.6 32.3 19.8
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66.

67.

cotizar, etc.)
Desarrollo o pago
parainnovar la
formaen laque
organizo la
empresa.

Asisto aferias,
Cursos,
congresos,0 a
otras actividades
relacionadas con
el negocio.

16.4

17.7

10.3 25.0

12.9 30.2

33.6

25.9

88

14.2

134

Fuente: Elaboracion propia

El &rea de innovacién se caracteriza por contar con debilidades dentro de las PYMES ya que

los empresarios sefialan que solo el 47.8% desarrolla o paga por innovar la forma en que organiza la

empresa, asi mismo un 46.5% desarrolla o paga por innovar la forma en que vende sus productos y

solo el 39.3% se preocupa por asistir a cursos, congresos 0 actividades relacionadas con el negocio.

Ver tabla 37.

Tabla 38. Mercadotecnia

MERCADOTECNIA

Preguntas

1. No
aplica

2. Muy en 3. En
desacuerdo desacuerdo

4. De
acuerdo

5. Muy de
acuerdo

68.

69.

70.

Me enfoco
principalmente
en dar un muy
buen servicio a
mis clientes.
Fijo los precios
de mis
productos vy
servicios en
funcion de mis
clientes y mi
competencia.
Busco crear,
desarrollar y usar
una marca para
gue mis clientes
identifiquen mi
empresa.

0.4

2.2

7.3

3.9 134

6.0 17.2

31.9

39.7

28.4

66.8

40.9

40.9
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71. Como estrategia
dedistribucién,
vendo 13.8
principalmente al
usuario final.

72. Como estrategia de
distribucion, vendo
principalmente a 194
mayoristas o
intermediarios.

73. Tengo como
estrategia dar
crédito a mis
clientes.

74. Realizo actividades
de publicidad y
promocion sobre mi 9.9
producto o
servicio.

75. Hago pruebas de
mis productos o
servicios antes de 14.7
lanzarlos al
mercado.

76. Realizo acciones
concretas para que
mis clientes sean
fieles a la empresa.

9.1

77. Mis clientes tienen
un poder de
negociacion muy 11.6
fuerte sobre la
empresa.

78. Hay una
competencia fuerte
en el sector de mi
empresa.

5.2

14.7

17.2

8.6

6.0

7.8

10.8

6.9

14.2

28.9

30.2

21.1

23.3

12.9

30.2

16.4

32.3

241

23.7

29.7

28.4

38.8

28.4

33.6

89

34.5

12.9

19.8

30.6

27.6

33.2

19.0

33.2

Fuente: Elaboracion propia

Las areas mas altas de estrategias de mercadotecnia segun los empresarios es que se

enfocan en dar un muy buen servicio a los clientes (98.74%), fijan sus precios de los productos o

servicios en funcién de los clientes y la competencia (80.6%), de acuerdo a los empresarios realizan

acciones para que sus clientes sean fieles a la empresa (72%).
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Como debilidades tienen que no venden a mayoristas o intermediarios (37%), no tienen
estrategias para dar crédito a sus clientes (43.5%) y consideran que sus clientes no tienen un poder

de negociacion muy fuerte en su empresa (47.9%). Ver tabla 38.
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4.6. Resultado de la hipétesis secundaria 5

Establecer el analisis descriptivo de los resultados en PYMES del comercio al

menudeo.

Tabla 39. Satisfaccién con la empresa

SATISFACCION CON LA EMPRESA

1. No 2. Muy en 3.En 4. De 5. Muy
Preguntas aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo de
acuerdo
79. Estoy muy
satisfecho con el
desempefio de la 1.7 34 5.2 35.3 54.3
empresa en su
conjunto.
80. Mi empresame
dejamas que 9.9 3.0 9.5 32.8 44.8
suficiente dinero
paravivir.
81. Mi empresa me
permite 6.0 3.0 9.9 375 435
realizarme como
persona.

82. En el ultimo afio,
las expectativas
de crecimiento de 5.2 1.7 9.1 34.9 49.1
mi empresa han
sido muy altas.

83. En el ultimo afo,
las posibilidades
de verme
obligado acerrar
la empresa han
sido muy altas.

16.4 2.6 6.9 33.6 40.5

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la satisfaccion con la empresa el 89.6 % afirmo estar satisfecho con el desempefio de
su empresa en general. El 84% piensa que las expectativas de crecimiento son altas en el Gltimo

afio. Y el 81% considera que la empresa le permite realizarse como persona.
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Tabla 40. Ventaja Competitiva
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VENTAJA COMPETITIVA

Preguntas

1. No
aplica

2. Muy en
desacuerdo

3. En
desacuerdo

4. De
acuerdo

5. Muy de
acuerdo

84.

85.

86.

87.

88.

89.

Los clientes nos
eligen porque
nuestro producto o
servicio es el mejor
en su categoria.
Los clientes nos
eligen porque, los
tratamos muy bien.
Los clientes nos
eligen porque
ofrecemos el mejor
precio.

Nos enfocamos
s6lo en unaparte de
los clientes para
adaptarnos a sus
necesidades.

Los clientes nos
eligen porque
aprecian nuestra
marca.

Los clientes nos
eligen porque saben
que siempre
tenemos disponible
el producto o]
servicio.

4.7

1.3

1.3

125

3.4

1.3

2.2

6.0

3.0

1.7

12.1

6.0

9.5

24.1

16.8

7.8

48.7

44.4

45.7

36.2

40.1

45.7

33.2

48.3

41.4

26.3

27.6

41.4

Fuente: Elaboracion propia

En el area de ventaja competitiva los duefios sefialaron (92.7%) que los clientes los eligen

porgue los tratan bien, porque tienen disponibilidad del producto (87.1%) y porque ofrecen

el mejor precio (87.1%)
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AMBITO DE VENTAS

1. No 2. Muy en 3. En 4. De 5. Muy
Preguntas aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo de
acuerdo
90. Las ventas a
clientes de mi
colonia ~son 6.0 3.4 14.2 28.0 48.3
iImportantes
para mi
empresa.
91. Las ventas a
clientes demi
ciudad 3.9 2.2 9.5 EE 51.3
(poblacién) son
importantes
para miempresa.
92. Las ventas a
clientes deotras
poblaciones son 17.2 8.2 19.8 25.9 28.9
importantes
para mi
empresa.
93. Las ventas a
clientes enel
extranjero  son 23.7 9.9 22.8 20.3 23.3
importantes
para miempresa.
94. Las ventas a
otras empresas 185 9.1 24.6 26.7 21.1
son importantes
paramiempresa.
95. Las ventas a
gobierno son
importantes 25.0 14.2 24.6 20.3 15.9
para mi
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

En el ambito de ventas existen porcentajes menores y los duefios manifiestan quelas ventas a

clientes de su colonia y poblacién son importantes con 76.3% y 84.5% respectivamente. Como debilidad

se detecta que los administradores de las PYMES no creen que ser proveedores del gobierno es

importante para su empresa (36.2%) y 29.2 desconoce si es importante. Otra debilidad es que no

consideran que sean importantes las ventas a clientes en el extranjero (43.6%) y 33.6% no sabe si son

importantes.
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Tabla 42. RSC - Principios de 1SO 26000
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RSC - Principios de ISO 26000

Preguntas

1. No
aplica

2. Muy en
desacuerdo

3. En
desacuerdo

4. De
acuerdo

5. Muy
de
acuerdo

96. En mi empresa,
estamos dispuestos
aresponder ante la
sociedad por el
impacto de nuestras
actividades.

97. Cuando serequiere,
en mi empresa
estamos dispuestos
adar a conocer
nuestras
actividades,
particularmente las
quepudieran
impactar a la
sociedad.

98. En mi empresa
tenemos reglas que
promueven el
comportamiento
con ética.

99. En mi empresa nos
interesamos por los
que pueden ser
afectados por
nuestras
operaciones.

100. En mi
empresa
procuramos atacar
todo lo que las
normas y leyes nos
obligan.

101. En mi
empresa
procuramos
respetar las
normas de
comportamiento
internacionales.

102. En mi
empresa
promovemos que
los empleados se

16.4

185

16.8

10.3

26.3

10.8

2.6

2.2

2.6

1.3

3.0

3.0

2.2

6.0

10.3

7.8

8.6

5.2

7.3

3.9

37.9

40.5

45.3

43.5

47.0

37.1

42.7

37.1

28.4

35.3

29.7

34.5

26.3

40.5
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comporten
socialmente
responsables.
103. En mi
empresa hacemos
acciones concretas 12.9 3.9 6.9 40.5 35.8
que son socialmente
responsables.
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a principios de ISO 26000 las PYMES expresan tener reglas que promueven el
comportamiento con ética y procuran respetar la normatividad vigente con el fin de acatar y cumplir las

leyes que los hace ser socialmente responsables.

Tabla 43. RSC - Asuntos de ISO 26000

RSC - Asuntos de ISO 26000

reaunt 1. No 2. Muy en 3. En 4. De 5'2"“3'
reguntas aplica desacuerdo desacue acuerdo ©
rdo acuerdo

104.En miempresa tenemos
politicas yprocedimientos
para el respeto alos
derechos humanos y para
evitar complicidad en
actos de agravio a los 15.1 2.2 8.6 35.8 38.4
derechos civiles,
politicos, econémicos,
sociales, culturales y
laborales y para evitar la
discriminacion.

105.En mi empresa
procuramos prevenir la
contaminacion y la
produccién de desechos
gue impactan en el medio
ambiente, y procuramos
reciclar y cuidar el medio
ambiente.

106.En mi empresa
procuramos el bienestar
de los trabajadores,
escuchando sus
necesidades, dandoles

un ambiente

seguro, acceso a
servicios desaludy

12.1 2.2 9.1 40.5 36.2

9.5 3.0 5.6 41.8 40.1
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una vida personal
balanceada.
107.En mi empresa evitamos
involucrarnos en malas
practicas como en
sobornos, corrupcion,
pirateria ocompetencia
desleal ytampoco la
permitimos en nuestros
clientes y proveedores.
108.En mi empresa
somos responsables con
nuestros clientes:
Cuidamos su
confidencialidad,
atendemos sus quejas,
comunicamos sin
engafios lainformacion 4.7 0.9 4.3 33.6 56.5
que les interesa respecto
aprecios,
costos, términos de
servicio, contratos
yofrecemos
productos que son
seguros.
109. La empresa
promueve actividades de
desarrollo comunitario
con gente de lacomunidad
en donde se
encuentra ubicada. Se
preocupa por no provocar
eincluso solucionar
problemas sociales
locales. Preferimos los
proveedores locales que
foraneos.

7.3 3.0 4.7 33.2 51.7

19.4 3.4 19.0 28.9 29.3

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 43 se demuestra que las empresas tienen como fortaleza la responsabilidad con sus
clientes: Cuidan su confidencialidad, atienden sus quejas, comunican sin engafios la informacion que
les interesa respecto a precios, costos, términos de servicio, contratos y ofrecen productos que son
seguros”. Igualmente, evitan involucrarse en malas practicas como en sobornos, corrupcion, pirateria

0 competencia desleal y tampoco lo permiten en sus clientes y proveedores.
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Tabla 44. Valoracion del entorno

VALORACION DEL ENTORNO

5. Muy
de
acuerdo

1. No 2. Muy en 3.En 4. De

Preguntas .
9 aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo

110. En mi
empresa nos
preocupa todo el 19.4 2.6 9.1 26.3 42.7
dinero que
debemos.

111. En mi
empresa nos
preocupa todo el
dinero que nos
deben los
clientes.

112. En la
empresa nos
preocupa la
situacion
econdmica del
pais.

113. En la
empresa nos
preocupala
seguridad yla
violencia.

14.7 3.9 9.5 30.2 30.2

6.0 3.0 8.2 40.9 41.8

3.4 0.9 4.3 32.8 58.6

114. En la
empresa nos
preocupa el
abasto de
mercancias y
materia prima.

115. En la
empresa nos
preocupan las
bajas ventas.

116. En la
empresa nos
preocupan lo
mucho que
pagamos de
impuestos.

117. En la
empresa nos
preocupa que el 10.8 9.9 125 40.1 25.9
gobierno nos
encuentre algo

4.7 1.7 7.8 39.2 46.6

4.3 1.7 3.0 28.9 62.1

125 1.7 10.8 32.8 42.2
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irregular.

118. En la
empresa nos
preocupa mucho
la corrupcion.

119. En la
empresa nos
preocupa mucho
laimpunidad.

120. En la
empresa nos
preocupa la 10.3 3.0 15.9 43.5 25.9
inestabilidad
politica.

121. Creo
que lademocracia
es preferible a
cualquier otro
sistema de
gobierno.

122. En
algunas
circunstancias, un
gobierno 17.2 11.6 19.8 34.9 155
autoritario puede
ser preferible auno
democratico.

123. Confio
en que la gente en
el nuevo gobierno 7.3 7.8 9.9 46.6 27.6
estdhaciendo un
buen trabajo.

6.5 3.4 9.5 48.7 30.6

7.3 3.0 12.9 44.4 31.0

12.5 3.9 9.9 46.1 26.3

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del &rea de valoracién interna se encontré que a los empresarios lespreocupa
mayormente la inseguridad y la violencia que existe en el pais (91.4%), ya que para la mayoria los
negocios son su principal sustento econémico. Seguido se encuentra la preocupacion de abasto de
mercancias y materias primas (85.8%), las cuales son esenciales para poder operar y por ultimo la
situacién econémica del pais (82.7%), si esta se ve afectada se refleja en el nimero de ventas y las

ganancias que tienen las empresas.
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Tabla 45. Conflicto Interno

CONFLICTO INTERNO

5. Muy
de
acuerdo

1. No 2. Muy en 3.En 4. De

Preguntas aplica desacuerdo desacuerdo acuerdo

124, Hay
armonia dentro 11.6 4.3 16.8 36.6 30.6
de mi empresa.

125. En

mi

empresa,

tenemos

muchas 9.9 7.8 22.8 40.1 194
peleas

sobre quién

debe hacer

gué trabajo.

126. Hay
diferencia de
opinion entre 16.4 12.1 32.3 25.0 14.2
los miembros
de mi empresa.

127. Hay
tensiones entre
las personas en
mi empresa.

128. Los
miembros de la
empresa
apoyan las
ideas delos
demas.

129. Hay
choques entre
subgrupos 11.2 6.0 22.0 36.2 24.6
dentro de mi
empresa.

130. Hay
amistad entre
las personas de
mi empresa.

131. Hay
un sentimiento
de "nosotros"
entre las
personas de la
empresa.

6.5 2.6 12.1 42.2 36.6

7.8 4.7 22.8 43.1 21.6

151 8.6 28.9 28.4 19.0

18.5 9.9 27.2 26.3 18.1

Fuente: Elaboracion propia
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En conflicto interno los duefios aceptan que hay tensiones entre las personas en sus
empresas (78.8%) y como debilidad o area de oportunidad se tiene que no hay amistad entre
las personas de su empresa (47.4% en que existe amistad y 23.7% desconoce si hay
amistad). Se ve como un area de oportunidad ya que mejorar la relacion entre los

trabajadores crea un mejor ambiente laboral dentro de la empresa. Ver tabla 45.
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CAPITULO V CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

En esta investigacion se realizd un analisis sistémico a las pymes del comercio al
menudeo en el que se encontré que existe una correlacidn positiva baja entre los procesos
del sistema (direccién, finanzas, gestidén de ventas, produccién-operacion, innovacion y
mercadotecnia) y el desempefio organizacional.

En el proceso que mayor correlacion positiva se encontré es el de direccién con las
siguientes practicas:

- Estoy atento para detectar las nuevas tendencias en mi negocio y enterarme de lo
que esta haciendo mi competencia.

- Procuro tener dinero disponible, en efectivo o en el banco para operar bien la
empresa.

- Tengo clara la mision y la vision, la comparto con mis empleados y tratamos de
realizarla.

- Planteo objetivos concretos que tenemos que lograr en la empresa.

- Cuando tengo un problema o una idea, consulto con expertos el tema.

Se encontré que estas practicas tienen correlacion con las ventas anuales, las
utilidades anuales y los ingresos personales de las pymes.

Se plantearon 5 hipétesis en las que se encontré lo siguiente:

La primera nos dice “Las caracteristicas generales de las empresas de comercio al
menudeo” son: Promedio de dos trabajadores, la mayoria tiene 5 anos, estan constituidas
de manera informal, y tienen mayor nimero de mujeres.

Con los resultados encontrados se confirma la hipétesis planteada ya que existe un

promedio de dos trabajadores que trabajan permanentemente en la empresa y la mayoria de
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las empresas entrevistadas tiene 5 afos de antigiedad. Otra caracteristica demostrada en
los resultados es que 81 de las empresas de comercio al menudeo tienen de 1 a 15 mujeres
laborando y solo 51 no tiene mujeres por lo tanto se puede decir que hay un mayor nimero
de mujeres que de hombres laborando.

Se concluye que estas caracteristicas son comunes en las pymes en la actualidad

corroborando estos resultaos con los censos econdémicos que realiza el INEGI cada 5 afios.

En la Segunda hipotesis se planted lo siguiente “Los duefios de las Pymes de
comercio al menudeo perciben que en los ultimos tres afios han aumentado algo en ventas,
utilidades, numero de empleados e, ingresos personales”. En los resultados se encontré que
las ventas anuales aumentaron algo en un 50% y las utilidades anuales en un 49%. A
diferencia de las ventas y las utilidades, el nUmero de empleados sigui6 igual con un valor
en sus resultados del 62% pero esto no afecto los ingresos personales de la empresa ya
gque aumentaron algo con un valor del 40%. Por lo tanto, se confirma la hipétesis y podemos
concluir que al paso del tiempo las pymes se enfocan en su crecimiento y su desarrollo
econémico.

La hipétesis secundaria 3 plantea lo siguiente: “Determinar el analisis descriptivo de
los insumos en PYMES del comercio al menudeo”. Los insumos corresponden a recursos
humanos, analisis de mercado y proveedores.

En recursos humanos se encontrd que respecto a la honestidad de los empleados el
47% esta “muy de acuerdo” con haber logrado conseguir empleados muy honestos, el
36.6% esta “de acuerdo”, obteniendo la cantidad de 83.6% de respuestas positivas, Mientras
que el resto (16.4%) respondi6 que esta “en desacuerdo” (6.5%), muy en desacuerdo”
(2.6%) y el 7.3% “no sabe”. En conclusion, respecto a los resultados podemos confirmar que
las PYMES de comercio al menudeo cuentan con empleados de toda su confianza lo que se

califica como una fortaleza dentro de los negocios.
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En el &rea de analisis de mercado se detecté que los duefios estan en desacuerdo
en un 44.4% con la practica de comparar frecuentemente los resultados de su empresa con
los de otras empresas, de igual manera no se preocupan de realizar actividades para
detectar fortalezas y debilidades de su competencia ni dan seguimiento a acciones tomadas
por la competencia por lo que se concluye que quienes dirigen la empresa no se preocupan
de recopilar informacion de clientes y la competencia para crear estrategias que beneficien a
Su hegocio.

En cuanto a los proveedores los datos describen que para las pymes del comercio al
menudeo es muy importante seleccionar a sus proveedores en base a la calidad seguido de
la disponibilidad de productos y en Ultima instancia en base al precio. Es evidente que los
duefios se preocupan por ofrecer productos de calidad a sus clientes. En el mercado se
sabe que existen preferencias por comprar un producto de buena calidad sin importar el
precio por lo que es una buena estrategia para atraer nuevos compradores.

En los resultados de la hipétesis secundaria 4 “detectar el analisis descriptivo de los
procesos (Direccion, finanzas, gestion de ventas, produccién-operacion, innovacion y
mercadotecnia) se encontré lo siguientes:

En direccion la mayoria de los empresarios cuentan con un plan anticipado de lo que
se va a gastar y cuanto se debe vender para no perder dinero con un 86.6% seguido de un
83.6% que afirma tener dinero disponible para operar bien la empresa y el 81.9% plantea
objetivos concretos a lograr para la empresa. Por ultimo, un 78.8% sefialo que invierte las
ganancias de la empresa para hacerla crecer y un 78.4% de los duefios tiene clara la vision
y la mision y la comparten con sus empleados para tratar de realizarla. Para las empresas
es de suma importancia contar con planes que eviten ir a la quiebra, asi como tener claro
cuales son los objetivos que impulsaran el crecimiento y la estabilidad econémica del

negocio.
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En finanzas se encontré que Un 90% de los duefios tienen muy claro cuanto dinero
tienen disponible. Ademas, tienen muy claro el valor de lo que cobran cada mes (91.8%), asi
como lo que pagan a proveedores cada mes (90.1%) y lo que compran a proveedores cada
mes (89.6%). Con estos datos se determiné que las empresas en su mayoria tienen nocién
sobre sus finanzas y el manejo de su capital. Lo anterior se considera como una ventaja
para que su operacion no se vea afectada por no tener un buen manejo del dinero.

En Gestion de ventas los valores demuestran que lo mas importante para los duefios
de pymes de comercio al menudeo es hacer descuentos a algunos clientes para cerrar las
ventas con un 72% Yy que la practica de menor importancia es realizar actividades para
vender en un area mas grande o en mas lugares con un 45.3%. Es evidente que las
empresas temen expandirse por diversas problematicas como la inseguridad, falta de apoyo

por parte del gobierno entre otras.

En el area de produccién-operacion se encontré que el 91.5% de los empresarios se
enfoca en que sus productos sean de calidad y asi gradualmente se enfocan en el servicio
al cliente (90.1%), en adaptar sus productos o servicios para satisfacer a sus clientes
(87.5%), en reducir el tiempo de entrega de los productos (84.1%) y por Gltimo en reducir los
costos en todas las areas de su empresa (78.9%). Es evidente que enfocarse en la calidad de
los productos y la satisfaccion al cliente son las areas que mejores resultados les trae a los
duefios de pymes de comercio al menudeo pues se preocupan mas por mantener a clientes
que los busquen por su calidad y no por los costos de sus productos.

En innovacion se registraron debilidades dentro de las pymes de comercio al
menudeo pues los empresarios sefialaron que solo el 47.8% se preocupa por desarrollar o
pagar para innovar la forma en que organiza la empresa. Asi mismo un 46.5% desarrolla o
paga por innovar la forma en que vende sus productos y tan solo el 39.3% se preocupa por

asistir a cursos, congresos o actividades con el negocio. Estas debilidades son de
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preocuparse ya que actualmente la innovacién juega un papel muy importante en muchos
ambitos por lo que las empresas deberian darle prioridad y prepararse para futuros cambios

en la forma de comprar y vender.

En mercadotecnia se registraron fortalezas en que los duefios se enfocan en dar un
muy buen servicio a los clientes (98.74%), fijan sus precios de los productos o servicios en
funcion de los clientes y la competencia (80.6%), de acuerdo a los empresarios realizan
acciones para gue sus clientes sean fieles a la empresa (72%). Como debilidades tienen
que no venden a mayoristas o intermediarios (37%), no tienen estrategias para dar crédito a
sus clientes (43.5%) y consideran que sus clientes no tienen un poder de negociacién muy
fuerte en su empresa (47.9%). Los valores nos demuestran que el servicio al cliente tiene

ventaja superior respecto a otras practicas para cerrar ventas.

En los resultados de la hipotesis secundaria 5 “determinar el analisis descriptivo de
los resultados en PYMES del comercio al menudeo las areas que obtuvieron los datos mas
destacados fueron la ventaja competitiva, satisfaccion con la empresa y la valoracion del

entorno.

Respecto a la satisfaccion con la empresa el 89.6 % afirmé estar satisfecho con el
desemperio de su empresa en general. El 84% piensa que las expectativas de crecimiento
son altas en el dltimo afo. Y el 81% considera que la empresa le permite realizarse como

persona.

En el area de ventaja competitiva los duefios sefialaron (92.7%) que los clientes los
eligen porque los tratan bien, porque tienen disponibilidad del producto (87.1%) y porque

ofrecen el mejor precio (87.1%)

Dentro del area de valoracion interna se encontrd que a los empresarios lespreocupa

mayormente la inseguridad y la violencia que existe en el pais (91.4%), ya que para la
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mayoria los negocios son su principal sustento econémico. Seguido se encuentra la
preocupacién de abasto de mercancias y materias primas (85.8%), las cuales son
esenciales para poder operar y por ultimo la situacion econémica del pais (82.7%), si esta se
ve afectada se refleja en el nimero de ventas y las ganancias que tienen las empresas.
Respecto a los resultados anteriores se puede concluye que quienes manejan pymes
de comercio al menudeo estan satisfechos con el desempefio de su empresa en general y
que tienen altas expectativas de crecimiento, asi como también se encontré que los clientes
eligen comprar por el buen trato que se les da, por disponibilidad del producto y porque
ofrecen mejores precios. Como debilidades existe preocupacion por parte de los
empresarios respecto a la inseguridad y la violencia que existe en el pais siendo uno de los

principales motivos del cierre de negocios.
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Z2. Para conocer un pooo el estilo die wida de tu familis queremos conocer Blgunes cars
2. iCubintos beRos completos con regaders y WL [exousdo) key en b casa que vies? EE |2 o mad
22b. GCutrins stomOvikes o mionetes tienen & su hogar, induyenco oymicnetas Camadas o DR m5ina o ojaT

HOEE e B Riogar

dH ==

Z2c. Sin contar s conesion mdvil que pudisms tener desde sisin cxhular bon I8 s que vives oeentas con intemet? [F]ED
220l De todas s personas de 14 afas 0 mas gue viven en tu hogar, sousntas trabajaron en el ARime mes?

2. Eri ks CHSE QUE WvES, JCLSntos cuartos Se usan pars dormir, sin conter pasillos r bahos? EEEE
32 PARTE: INSUBADS DEL SISTEMA

En l.nsiguitnte 51-.1-|:|:i|':n seleccions que tan de scuerdo £5E8s con las frases que se mendonany |3 o 1
Emcinra &n un circulo el NUMErD gue ke conmesponda. g g £ g %
q | =
En coso de que po apliges 4o prequita 0 Ne SEpOs O qUE 5= refiere selscoiong <17 (No se). -;_ § E ‘i‘-_; i
Er aigenes resos a prequnte contiens werios gsurhos, por fovor contesto de monero qlobal. 2 rf_: .:.:: j' .E 2
23 Reoursos Humanos

23s. Mi emoresa ha lorrado consesuir empleadas muy honestos. HEEERF
230, Mi empresa ha loprado conseEuir emplesdos muy responsables. HEIEIFEF
3. Mi empress ha logrado consssuir emplesdos may buales, HEIEIFEF
23d. Mi empresa he logrado consepuir &mplesdos My CEpEcEs. HEEERF
23e. Mi empresa ha logrado consepur emipleados que tienen buen trato con todas. HEIEIFEF
231. Me =nfoco principalmente en mejorar i productividad de mis =mplesdos. slal3] 2 |1
2 3r. Evadlo Im satisfaccion mboral de mis smpleacos. slala| z |2
23h. M= enfoco principalmente en mejorar = bisnestar de mis emplesdos. slal3] 2 |1
3. Evailn el gasemipafio de mis empleados slala| z |2

3j. Involuoro & mis empleados en |a toma de decisiones. slajalz |4
23k Tengo rexias claras sobre las consesenciss buenas y malas de lo que hscen mis emplssdos. | 5]|4(3) 2 |2
3L Mi empress pape seldos muy Supeniones s los oe otras empresas de |a zons. HEIEIFEF

24. Analisis de mercado (informacion)

48, Tereo matodos aficaces pars svaluar si &l precio de mis productos o servidos &5 adecusdo slal3] 2 |1
24b. Tenzo metodos eficacss pam evaluer Ia calidsd de mis productos o sErviGos. slal3] 2 |1
4. Tengo metodos eficaces pare conoCEr & mis chentes, sus necesidedes y preferendas HEIEIFEF
24d. Tenso metodos eficaces parm evaluar |a calided de 8 atencion gue ke doy & mis clientes. HEHEERE
[P4e. Realizo activicades parn cetectar las fortalezas y debilidsdes de mi competenga. HEEERF
241, Comparo frecuentements kos resultados de mi empresa oon los de oktras empresas. HEIEIFEF
24x. Ex facil que aperezcan otras empreses ipuales = bs mis. HEEERF
2. Ex fHdl gue aparszcan obros productos o servicios qus suplsn & os que yo ofrezco s{alsfz |2
[24i. La empness da sepuimiento & acdones tomadas por ks competenca HEEERF

132



En I= siguiznte seccidn seleccions que tan de scusrdo estis con las frases que s& meandonan y
EmCiEnra £n wn circulo el NUMErD gue |2 comesponds.

En coe0 de que R0 opligoe g prequnic o No SEpOS O qUE 5= refiere selscciong =17 [Ne se).
En aigwnes cesos & prequnts contiens wonios esuwtos, por fovor contesha de moren qiobel
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3. Prowessdones

238, Lz mas importante pars md &n un Qroyessor e gue me de 2l ml:iu'p'-b:i-:-

230, Lo mas importante pars mi &n un provesdor es bs calidad de su producis o SErico

23c. Lo mas importants [EmE Ml Ern un F":I'i'btﬂl:\'i!.'u e sismore EHE'B o GUE ReEstE st

23d. Lo mas importante pars mi &n un provesdor 5 5U MEr.

2%e. Lo mas mpartanke para mi=n un provesdor e5 gue me trate miuy bien y atiemda mis quejas.

237, Mis provesdores tienen un poder de pespcacion muy fuerte sobre la empress

LejLe jLE|im|ie jon

o e [ | s s |

[FIRRET R peiy U Tiy ATy y T

Pl | ot | o | ol | el | e

| 43 pARTE- PROCESDS DEL SISTEMA

25. Direccion

365, Extoy stento pars detectar las ruevass EEndeENciss &R mi negotio § enterarme da bo que este
haciendo mi oompeb=ncis

25b. Me endewdo con instibubones ¥ conoodos pars haoer funcionar bien mi empresa

R5C Froouno tener dinero disponible, en efectivo 0 en & bancon para operar bien ls smpresa.

P |

5. Invierto miuchas panancas de mi Empresa pars haceria oecer.

i~

25e, TenEs clara Is mision y b visian, |a comoarts Con mis emaleadas y tratamos de reslizaria,

251, Flaneo con anticipacion ko ques oy & pastar y osanto debo vender par po perder dinera.

P | =

R5r Planted objetivos conoretos qus tEnemos Gue loETaren la emipness.

[25h. Cusndo tenpo un problema o wne ides, consulto con evpertas en el teme.

Le|Ls e |Le (LA Le

P | =

[TTR TR QTTR FFig Ty grig gy

S E T

b e e |

I7. Finarcas

278, TEngD muy clang cusnto dinern temmo dizponidle [ya s=a &n ef=ctivo 0 en =] banco].

27D, TErEo mauy claro cudnto me deban mis clientes

27C Tenso muy daro cunto vals mi inventarsio

)

. Tg:r:';c- mauy claro cuants vaken koS besnes de miem =13
Especificaments oz gus No 52 venden: muesdies, sutos, ins, mecuinanis, ebo .

(1]

[27E. TERze muy clarg cusinto debo & mis provesdonss.

(1]

271, Ten=o muy darc cuanto deho en orestamos 8 familisres y conocicos.

27 Tenpo muy clandg osanto le debo al banco y & obras instibudianes.

LN

27h. Tengo muy claro cuanto obtendria por vender todo lo gue tengo &n mi smpress.

271 Tengo muy claro =1 walor de o gue vendo cuds mes.

l?i._EHHCI My clarg £l valcr de todo lo gue cobre Ccada mes

LN L

27k T=ngo miuy clans =| walor de todo ko gue compro & provesdonss cads mas

E7L. Tenzo muy clarns el valor o todo ko g DEED A prowssdones oads mas.

Lo

27m. Tanzo miuy clars =) valor de todc ko gue masto.

g e [ s e s [ e | e | | s |

(1]

ol [l | Pt | el |l |t | ol | i et | Bl | | | el

b e e e e ] e e e |

ZE. Gection de wenkas

2Zs. Realizo sckividades para detectar y agregar nuevas clizntes a la empress

=0, F=eizo activicedes pans vender &6 un Ares mas grands o &n A lugEres

22c Reslizo actwidsdes oars oromocionar as verdss,

ek )

22d. Hapo descuentos a slzunos chentes para cerrar kas wentas.

2Ze. Hapo cambios y sdagbaciones en mis produckns 0 SErvioos parn o=mar alFunas venias

LN

Pl | e | Pt | Pl |

= L G

2=, ivierin tempo y dinero =n mejorar s relsdones con bas clantes sun cusndo no pret=nca
Erderiss inmaciatamants

B [ e [ | s

(1]

(]

[

5. FroducCior-OpEracion

[25in. M e =nfoco mucho &n ks calided d= mis producios o sardcias.

P |

[23b. Me exfoon mucho =n redudr & tempo entre gus = ciente solicbs y medoe su producio o s=ndco

P3C Me enfooo mucho en enbresar mi servioo siempre =nctiempo y formea

230, Me enfoco mucho =n adapiar mis produsctos o servidos pars satistacer 8 cuade cliemnte.

P |

PSe. Me enfoco mucho =n redudr mis costos en todas s areas de o EMipress

= BE ARS NS NS ]

i~

(TR TR T

Fob | B | Pl | e | Pt

b ]




En la siguiente seccion selecciona gue tan de acusrdo sstas con las frases que se mencicnan §
Encierra en un circule & numerns que e corresponda.

En coso de gue 0o cpiique ia pregunto o 00 SSpos 0 Que e refisre selecciong <17 (Mo sel.
En glgumos casos ig preguato contiene wares aswnios, por fover conbesio de manerg giobal,
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30. Inmoyacion

H0s. Fromueso gue los emplesdos proponsan cambios en mis produdios, SEMVioos ¥ @rocssos.

B0b. Ofrezco con frEcuEncis productkos o SEMVICIDS NSRS & partir e suFeErencias o= mis clientes

Foc Me enfoos mudsd en ofrecer pr-:-clucl:-:-s O SErViCios innowsdores quec :r.-.;nn B |8 EMOresa.

B0d. Dasarrallo 0 pa=o para innover mis procesos de producoon o distAsucion

B0e. Deszerolio 0 pago pars inmover ios prodwuctos o sEnacios gue ofrezoo.

(LU TR L ETR U T

Pt |t | it | et |t

B, Desamallo o pazo pam irnovar ls forma &n ks gue vendo mi products o servido
(Disefia, ervase, promocion, forma de cotizar, etc ]

B0r. Desarrolo o pago pars imnovar la fiorma en la gus orgenizo B emoresa.

[30h. Asisto = ferias, oursos, DONETEsDs, O 8 oiras motradedes relscionadas con &l pEmogo.

e = |ele]e]e]=

(=]

o
3. Marcadotecris

B4s. Me enfoco prinGpalments n dar un muy buen servido a mis clamtes.

u

31b. Fijo los predos g mis productos y sanvicias en funcion ge mis chentes y mi competenca.

B4c Busco crear, dessmsliar y USEr una msnca para gue mis o emtes identifiguen mi =moresa.

]

31d. Como estretesis de distribucion, verdo prindpalmenbs &l ususrio final

31e. Como astratesia de distributon, vendo principaiments a mayoristas o intermedianos.

341, Tenso coma estratesis dar credito & mis disntes

LN N

Bir Realizo sctividedes de publicdsd y promocion sobre mi prodwcto o servide

F1h. Hagpo prusbas de Tiis pr-:-cll.ctn:--:-:.zr».'i:i-:-.:utzs g lanzarios &l miencado.

L N

B3 1i. Realizo acciones conoretas parm gue mis cliznktes s=an fielzs 8 la =mpresa.

34, Mis cientes tenen un poder de negociscon muy fusrts soore B =T onesa.

]

31k Hay una com oEtEnCE fusrts =0 &l sector de mi Emoress

o s (e [ s s e | e | e | 2

(1T

ol | ot [ el | et | et [ el | e | e | el |l | e

e e e e e e e e

53 PARTE: RESULTADDS DEL SISTEMA

32 Sati=fwrcion con I8 =maon=sa

3-2a. Estoy muy sebisfecho oon &l desem pERG de |8 EMOreEss &n U confunts

320, Mi empress me dejs mas que suficiente dinero pam vivir

BIc Mi empress me permite realizarme como persona.

3.2d. En &1 GRImo aRo, ks expectatvas de crecimiznto de mi empress han sido muy akas

32e. En &l GRimo ano, las posibilidades o verme 0olisado @ cerrar b em press Ban sido muy attes

LE|LE |Lm|in jin

MESEIEAES
o | v | | e

ot | Wt | i | b | P

i e e

33. Wentnja competitiva

338, Los disntes nos 2lizen porgus nuesiro producto 0 sardco &5 e mejor &n sy catasors,

330, Los chembes mas eli|;|:r DOrCUE 105 trakemas mily biar.

B3C Los clientes mos elisen porgue ofrec=mos & mejor precio.

B3d. Nos enfoecamas Solo &n une parte Se s chentes pars adapbsrnos & sus neCesidagas.

B3e. Los chentes nos elisen porgues aprecan nusstra marce.

B3 Los cli=ntes nos eligen porngue sabe=n gue siempre tepemos disponible £ producto o saraicio.

LRl jin)ia jia |ie

PS50 ) Sy o e

[ELR UL RELR QTR EUARN g VY]

Fod | el | Fud | ok | Bl | Bl

S R

34. Ambito de venkas

B4s. Las ventas a clientes de mi colonia son importantes pars mi empress

3. Las weritas 8 clieptes de mi dudsd |poblacon] son importantes para mi empresa.

F34r Lasyventss g chantes de obras poolsdonss son ir"upn:-—.nr'..i:'. para mi &mpness.

34d. Las wantss 8 cliertes &n 2l axtrs 'lii!h:l SO Importantes para il &mpresa.

B4e. Las wentas & otras emaresas son imporbantes pars mi emoresa.

341, Las wenias @ pobisrns san ir"upq:-r.nr tes para mi &mpresa.

Lalim jinjis [La) i

P55 ) ey ) e
B | LAE | LAR DL | LA KRR

Fod | Bl | Pl | P | | B

e e ] -
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En la siguiente seccion selecciona gue tan de acusrdo estas con las frases que Se MERcicnan y

2 =
encierra en un circulo el numeno qu= e corresponda. E o E o E,
JHHRE
En case de que no aplique io pregquata o 0o s=2pas o que se refizne sefecciong <27 (Mo sE). 'E_ K ':'_5 w
En glguros cosos ig preguato contiene warios asuntos, por fover contesto de menere giobal HEIEELE
3. RSC - Primcipios de 150 26000
338 En mi Empresa, estamns dismestos 8 neponder ante I8 soedsd por s impsct oe meshras aciidsdes 3|4 (3] 2 |1
50, CUanao 58 rEqUSTE, &N M 2Mprasa SSATOZ CIIpUSSoD B dar 8 CONOCer MLestras actiideces, «lalal 2 |4
particularmente kas gue pucismn imosctsr s 18 sodedsd
[B3c En mi empresa tenemos replas Que promueven & Comportamiento con et =|la|z| 2|1
350. [Er mi empresa nos inkenesamos por los que pustden sarafeciaios DOF RUSSTES operacionss. sla)3f 21
352 En mi empresa procummos Sk todo ko gue lasnormas y ksyes nos obigsn =lalal 2|1
Er. Eni i &moresy procurameas respetar b normas de oot E T i e ks wlalz] 211
!5. EN i Smioerasy [DFmHTaassmios ol -D.:Errpleul:lns:emm:lu-'tﬂ' soosimenhs ressonssbles =|lal3| 2|1
35h. En mi empress haosmos Bocion:s Cconoretas que 50 socalmente responzabes. =lala| 2|1

35, ASC - Asubos de B0 25000
PB&a_ En rme Empresa IEnemos P-clrhcus r':lm-uacnm:"r.-x- pa.'ui: r-=-|:-ctuu oz denshins Fumands ¥ par [="1e
omplicided en acios de §i0 & ko dierachos chiles, polfticos, sconomims, sodales, quituralesy imsomlesy | % (4|3 2 |1
par eaitar Is dismriminacon.
EEI:I..E' i ETErEsy procmEmos prevenic h.l:nr'l:u'rln-u:nm! .anqn di desevhie que imzsctan &6 & =lalz| 2|2
freadio mmbis=nte, ¥ DNOCWFAMGS FEcdar v ouidsr = medio ambisnts
35 Emomil amiorese proCuramos & Eienestar de los trabajsdores, =xcuchando s nemssdndes, dandicles un

. - b I N I I
pmbsente semunD, BOCESD & SENA00S oe Slud v uns wda personsl balancesds.

 En e - - ~ - s
BEd. Er M empresy samos DILcramios en males praciioes oome en SHDOTOE, COMUpoon, pirbers o «|alz| 2 |1

ompebsrca desiesl y ENTDOOD |8 permitimos & nuestros cienbes y provesdonss.

& Enm EI'I"FH'E-H SOITIOS ns-p-uns-uhlumn russiros chienfes: Cuidsmcs su confidencalidas, stendemios
quzas -::n‘unrzmslﬁﬂ'ﬁn'ﬂ..lalnfmcw Az jrerasy resperta a orerins, costos, termincsce [ = (4 |z 2 |1
#icio_ conkrakns v ofraoamns procuchos QUi Son SEmLre.

f. L empress promieses schividades O desarroilo tmnu'itu'i_n:u:-:r penke e 2 mrr-uninndm-:lm-de_;:
noueTirs i e 5-=|:rn:l-T|pnp-ur ":uprn'-.'-:-zrcl"-crn:l solunonsr prooiemas socabes loles. Prefenmos |5 |43 2 | 1
= bocales gus foraneoss

37. valoracion del entorno

B7a.En mi empresa nos preocupa todo el dinero que debemas. - E1EIFEE
B7b.En mi emipresa nos preocups todo el dinero gue ros caben o chentes. - E1EIFEE
37CEn ks =mpresa nos preccups Is situscion econdmica del pais. slafafz2]1
B70.Eni fa EMpress nos preccups B insepuncad y la vickenoa - C1EIFAE
[B7e.En 12 emipress nos preccups &1 sbasto ge mencancias y materis prima - E1EIFEE
|71 En im emprass nos preccugen las bajes veantas. - E1EIFEE
[7z En Ia emaresa nos prescupan ko MUCho QuUE pAFAMOS dE impuestas. - C1EIFAE
I!?h. Eni ks emipresa nos preocups que el pobiemao nos enouentre alpo imesiar T4 2 ]1
B7i En |s emaresa naos preooupa mudho 18 cormupcion. T4 2 ]1
37). En ls em@resa ras presoupa mivcho ks impunidad - EIEIEAE
37k En Is =mpresa nos precospa |8 inestabilded politica. - EIEIEAE
B7L Oreo que la demooacis 5 preferible & cunalguier otro sistema de mobiema 3l4)3] 2|1
37m. En alzunas cirounstancias, un sobésrno autoriano puedes ser p'-c"i:ribi:c uno demooraiico a2 2|1
B7n. Confio &n que Ia perte an &l nuevos obisrno esi8 haciendo wn bwen trabajo - E1EIFEE
3. Conficto intermo
358, Hey mrmonis dentro de mi emarssa. - C1EIFAE
BEb. Em mi empresa, tememas muchas pelsns sobre gu &n dabe hacar |:|JE trasjo. T4 2 ]1
[BEc Hay ciferencis de opinion enire los mismbros de mi emaresa. sla)3] 2|1
B:5d. Hay tensones enkre |&s personas &n mi empress. - E1EIFAE
BEe. Los miembnas e ks empress apoyan s ideas de kos demas - E1EIFAE
BEf. Hay choques sntre subsmupos dentro de mi empresa. T4 2 ]1
38r. Hay amistad entrs k2 personas de mi empress. - E1EIFAE
3:2h. Hay un sentimiento de "nosctros” entre ias personas de b empress, - E1EIFAE
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PRIA poder comparar tu sibuacion y has astrategiss con otras empresas comd la fuys § 251 poder hacer propusstas de
lxs mejores practices necesiteames medir B productividad que tiens tu empresa.

*  For favor piensa em s utidedes que sproximadsments te dejs I smmpnesa sn un mes, [no =5 neosssrio que [as digas).

* Usala calculadors y divide ese nimero entre el nimeno de smpisados que trabajaban en tu em i0 e |n preganta 3].
39. Ahors s=leccions de s lists =) ndics de p-auLctl-.rdnu GUE COTTESEONdE & bu EMpresa: rEl_l

Y LO00=1, 959 =] i) ¥9
b = L000=3%, 539 k) 1]
o) 1 4,000=-T, 9959 2, 000=-63, 3599 25E, 000 o mis

40. iCrees qus T EMoresa & muy exitasa? EE 41| iCrees qus tu EMOresa &518 e AESED O CETar? EE
63 PARTE: CORRUMCION ¥ DELINCUENCLA

Ahors te woy & hacer praguntss sohre tu percepcion sobre la cornapeoion y [a delincuencs que afsctan = tu empresa,

iz informacion que nos proporciones serd wtilizads Unicaments para fines scsdemicos.

41, D o5 sicuiertes temas, JCules sor koo tres gue stectsn mss 8 by empresa® 4l u b = ﬂic.m

=] Bajo poder adouisitive de la poblacion |=) Insesurided y delincusnga |i] Marcotraticn | L Ninsuno

o] Mano de obra poco i ;o "‘I'.-'I_:gn: acion o= Ia ey i} Impueestes | mj Otro

] Fakn de mstizo & delinouentes | Tramites con &l mobiemo | k] Comupdon |n} Mo sabe/no responds
| Faits de mpoyns del mobiemo n| Desssires nabrsbs

42. Durante =i ditimo afio iTu empresa fue victima de i cormupgon? |5 [ nel
43 Durarts =] Qitimo aho 2T empresa fue victima de k= delincusnda® [ 4 | s

En Ia siguiente slzn:-l:iE-n SIH?IIiI:H"IH que tan de souerdo estis con |as frases que s& mencionsn y t . A
ENCIErTa &m um aroule el numiers Qs e oorresponda. i '-;- - E,

=|2|d| Tle
En poso de que no cplique fa preguato o no $2pas O gue se refisre elacciong 17 [No sE). ;_ ; H f_&' ':“;!-
En glgunos cosos ig pregualo contiens Wares aswntos, por fover conbesto de maners giogal. F .-;: .i-': il ¥ ]

44, Percepcion del pobiemno y i cornag can

Mis. Cumndo se sabe de sleo corrupto &5 mejor guedarss callsdo HEIEI N
j4b. Em termings de delincuencia, considers gue Operar mi empresa en mi localidad =s muy sepurc | 5|43 | 2 |2
Mic . considern gue hacer iransachoones en banoos &5 muy SEpLo J|2]3|z |1
M. . consicern gue hacer CMpra-vEnta en s central de sbaskD 85 muy semurn HEIEI N
Mie. . considern gue hacer COMpra-yents &n Dentnos comernales &5 muy sseurs J|l2]3|z |1
j4f. _considero gue hacer movilizacon de productos &n corredores industriales ez muy samuro HEIEIEEE
M4 _considens que transporiar sus productos en cameteras o aubo pistas &5 muy SEsurs J|l&]3|z |8
{2h. Si no denunicio un scko de cormupdion del qua kengo congcimiznts me transformoen complice [9]4(3] 2 |12

Em la siguiznie segcion, contests =n la columna 45 3 la pregunts 45 yen s columina 45 = la pregunia 45, para coda
tramite mencionaso en ia tabla. Conbesta por ejemplo "5 realics &1 tramite y 5i tuve que dar sigo”.
Marca 5 o no segln corresponda a las dos preguntas, una =n cada columna

45 JEn los Ofimes 12 messs reslizeste un trémites de ez tipa?

4. i En los ultimos 12 meses, tuviste que darle 3 una autorided o funcionario de 4% Bealizasi= 45,
chiermo wn regalo, hacer slgin f2vor o dar dinero adicionsl = ks tarifa mormal? =ltramite | Diste remeio
mportacion | Ensortacian o biznas & trayes de sduanas 4%8. 51 - Mo | 458, 51 - Ho

Farticipacion en aiuna licitacion plubdica 430. 5 - Mo | 450, 50 - Mo

Hecha nemadics con institucionss plblicas sin un proceso de lidtadan 45c_ 51 -MNo | 46c. 51 - Mo

Trémites relacionasos con DErMis0s de Construccion 434d. 5 - Mo | 45d. 51 - Mo

Trémites relscionagas con deckamcion y paso de impuestos 4% 51 - Mo | 45e. 50 - Ho

Tramites relscionadas con las remulsdones laborales (incluso inspecoiones) 434,51 -Ne | 485 51 - Mo

Tramites judidales nor confictos sdministratives [ dviles § laborsles 4%= i -Mo | 452 5 - Ho

Tramites relscionadas con la salud/seruridad de los trabajadores |inclusa inspeccones) | 436, 51 - Mo | 46h. 51 - Mo

ITrAmites relscdionacdas com Bsuntos de sabud | sesuridad / medio ambiente fuera el sitio| 43 i - Mo 45§, 51 - Mo

Sokicitudes de contratacion de servicios pubbicos (electricidad, s=s, azua, stc.] 4%). 51 - Mo | 45). 51 - Ho

Cbtencion o renovacon de licendas para s reslizacion de una actividsd smoresarial. 43k 51 - Mo | 46K 5 - No
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47 y 4B. Menciona si en los sirededones de tu empresa se presentaron los siguientes fenomencs durante = dltimo
afD y 5i crees que su existencis afecte a tu smpress. Te voy a l==r los fendmenos, por fevor conbesta, por ejempla, ~5i
existe, pero no sfects”™ o “No sxiste, pEro o ohes que afects”

47. Exish= &n los alrededores | 4E. Afects & mi neFodo

Existen panciltas y/o bardas Selincuencisles 478 5i - Mo 482 5i - Mo
Crimen organizado 47b. 50 - Mo 48k 51 - No
v andalismo contra establecimi=ntos 47C. 51 - Ny 45C. 51 - Mo
Comsumio y'o wentas de drogs 47d. 51 - Mo 4Bd. 5i - Mo
Fobos o asattos frecusntes 4751 - Mo 4Be. 5i - No
Secusstros &3 51 - WO 4Bf. 51 - Mo
Homicidios a7, 5i - Mo 45z 5i - Mo
Extorsones por delnosentes 47h. 51 - Mo 48h. 51 - Ho
Cobro de piso por delincusntes 47i. 50 - Ho 4gi. 51 - Mo
Extorsion de autoridades contra establedmisntos 47]. 51 - Mo 4Zj. 51 - Mo
45, Mencona cuamtas vecss has sido victima de los siguisntes delitos durante = Oltimo afo Ve

on, Robso d& MErcance, iIRSUMos 0 bisres &6 @S instalciones o= sstablacimianta oon o 5n
prindenca |difer=nte a robo hormiga).

LELE Fi!:II:H:I I:-:ln:l' e deci robo de mEncancia o ir:.ur"ni_:-c"u In:..in:-'.nluc'r:!ne:. del estabkecimiznto
comietidio sin violencia, de maners frecuente y £ peguenas cantidades.

H=C. Robo de otro tipo sin coniar los anteriores

J3d. Secusstro o 2 5JI‘I mizmon del astanledmisnto pary Sor cinero o Jisnas,

3. Homacidio contra mismono del estaslecmisnto.

p2f. Delito informatico, es dedr staque 2 redes, :A:':'iq:ar::--:-:.i:tzrr'e:. infarmaticos el
establedmiento pars robar informacion o CAESET daRas intencionales.

H3r. Extorsion o derecha de piso, Smenazas, presiones o enganas por cuskquier medio pars exgir
dinern o bieme=s 0 pars gue 8 empresa hags o deje de hacer alzo.

HEh. Dafies intendonales & las instalaciones del estanledmisnto, incendics provooacas o mfectacion
5= |8 maguinaria 0 equipo para impedir 18 realizacion s trabsjos

150, Framde, =ntrege ce producios o meyi s Sin necibir el pego conforme & ko soordado o desvio de
Fecursas por parte del personal del establecimisnto.

54. iDurante el afo anterior, por causs de la inseguridad, tomaste siguna de las siguientes medidas para la empresa

Camabiaste pusrtas o venkanas 30m. 5i - No
Cambiaste 0 colocaste cemaduras y candados 30b. 5i - Ma
Colocasie rejas o bardas s0c. 5 - Ko
Comipraste cajas o cuartns de sepuridad 30d. 5i - Mo
ristalaste mlarmas o videocamarss de vigilsncs J0e. 5i - Mo
nstalaste dispositivos de localizacion 304, 51 - Mo
ristalaste Sistemas ge prokecdon conkra sbsques dbemeticos 50, 51 - No
Contrataste vizilanda o seguriced privada Jdh. 51 - Mo
Cremste un ares resgonsable de la sepundsd 50i. 5i - No
Contrataszte seeurns 30j. 5i - No
Contratase escofias 50K, 51 - No
[ejaste de comercializar o haoar NESOCios con obras Emoresas H0L 51 - No
Ci=jaste o alguno de los dusnos dejo de ir 2l establecimiento 30 5i - Mo
Cejaste de mmnejar afectivo o redufists su wso al minima =n ias instalaciones de tu astableagmisnta. 30n. 5i - Mo
fi=dujiste los horarios de st=ncion al publico, prodwonion o comerdalizacion de tus bisnes o senyvicas. | 300, 50 - Mo
Cancelaste rutas de distribucion o venta de tus productos. 30p. 5i - Mo
Cancelaste plapes de credmiento Dars by EMOresa o cancelaste inversiones. 30q. 5i - Ma
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