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Resumen

Objetivo. Diagnosticar la situacion actual de las
actividades de gestién de las micro y pequefias
empresas en el Municipio de Benito Juarez, Quintana
Roo con una perspectiva sistémica. Metodologia. El
enfoque del estudio fue cuantitativo y el alcance de
la investigacion fue descriptivo y correlacional con
disefio no experimental de tipo transeccional. La
muestra no probabilistica se integré de 379 directivos
de MyPES que contaban con al menos un trabajador
y un maximo de 50. Los datos se recolectaron
mediante un instrumento de 192 items integrados en
seis blogues durante los meses de abril a mayo de
2017. Resultados. Las MyPES destacan por ser
empresas familiares, enfocadas a un mercado local,
donde una quinta parte de ellos no tiene registro en
hacienda, mas de un 70% no tiene acceso a banca en
linea, con directivos con estudios principalmente de
bachillerato; siendo su insumo mas relevante el
analisis de mercado; sin embargo, no lo asocian con
todas la variables del proceso, especialmente con la
gestion de ventas y mercadotecnia. Sus procesos mas
relevantes son la direccién y la produccion. En
cuanto a su estructura, tienen descuidadas las
funciones de informatica, fabricacion y planeacion
estratégica.

Gestion, Sistema, Mypes

Abstract

Objective. To diagnose the current situation of the
management activities of the micro and small
enterprises (MSE’S) in the Municipality of Benito
Juéarez, Quintana Roo with a systemic approach.
Methodology. The focus of the study was
guantitative and the scope of the research was
descriptive and correlational with non-experimental
design of the transectional type. The non-
probabilistic sample consisted on 379 managers from
MSE’S who had at least one worker and a maximum
of 50. The data was collected through a 192-item
instrument integrated in six blocks from April to May
2017. Results. The MSE’S stand out as family
businesses, focused on a local market, where a fifth
of them are not registered in the hacienda, more than
70% do not have access to online banking, with
principals with studies mainly of high school; being
its most relevant input the market analysis; however,
they do not associate it with all process variables,
especially with sales and marketing management. Its
most relevant processes are management and
production. As regards their structure, they have
neglected the  functions of  informatics,
manufacturing and strategic planning.

Management, System, MSE’S
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1. Introduccién

El Municipio de Benito Juarez, es el mas
importante del Estado de Quintana Roo, ya que
en él se localiza Cancun, que es la ciudad de la
entidad que ocupa el primer lugar en llegada de
turistas y que cuenta con la mayor
infraestructura de servicios turisticos integrales,
ademas, de ser el destino de playa nimero uno
del pais, y el municipio con mayor asentamiento
poblacional, toda vez, que concentra al 49.5% de
la poblacion estatal, y en Benito Juarez se
localizan mas del 47.5% de las unidades
econdmicas del Estado, principalmente de los
sectores secundario y terciario (86.8% de las
actividades son de servicios y comercio). H.
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Poblacion Benito Nacional
econémicamente Juarez

Activa* 61.8% 50.3%
Ocupada 97.3% 95.9%

No ocupada 2.7% 4.1%

No activa* 38.1% 49.4%
No especifico* 0.1% 0.3%
Situacion pobreza+ |26.3% 46.2%
Num. Empresas™ 28,572 5,039,911
MyPEs"™ 27,989 4,980,159

Ayuntamiento de Benito Juarez (2017).

Indicador Benito Nacional
Juarez

Extension (km?)* 1664 1950 668

Densidad de pob. (hab. / km?)* [352.6 61.0

Poblacion total™ 743 626 119 530 753

Hombres (%)* 49.9% 48.6%

Mujeres (%)* 50.1% 51.4%

Edad mediana* 27 27

Alfabetizados

De 15 a 24 afios* 99.0% 98.2%

25 afos 0 mas 96.5% 92.1%

Disponibilidad de:

Internet* 46.1% 32.9%

Computadora* 38.6% 32.6%

Celular* 95.0% 78.6%

Tabla 1 Indicadores sociodemograficos

Fuente: * Datos tomados de Panorama sociodemografico
de Quintana Roo (2015) y de Panorama sociodemografico
de México (2015)

Como se puede ver en la Tabla 1, la
densidad de poblacion del Municipio de Benito
Juarez es mas elevada que la observada a nivel
nacional, debido a que tiene la ciudad mas
grande del estado. También se observa, que su
porcentaje de alfabetizados es mayor que la
nacional, asi como de la disponibilidad de TIC.
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Tabla 2 Indicadores econémicos

Fuente: *Datos tomados de Panorama sociodemografico
de Quintana Roo (2015), de Panorama sociodemografico
de México (2015). + Datos tomados de CONEVAL (2015).
A Datos tomados de INEGI (2017).

Respecto a las caracteristicas economicas,
se puede ver que el nivel de pobreza en el
municipio es notoriamente menor con respecto
al nivel nacional. Por otra parte, la poblacién
activa ocupada es relativamente superior a la
nacional. Del total de empresas, las MyPES en
el municipio representan el 98% y a nivel
nacional representan el 99%.

1.1 Justificacién

En el &mbito de las economias en vias de
desarrollo del Sudeste Asiatico y América Latina
la vision de las MyPES ha cambiado en los
ualtimos 20 afios. Se ha pasado de verlas como
medio de sobrevivencia y fuente de informalidad
a entenderlas como componentes clave en los
procesos de desarrollo econémico local y
revitalizacion de la estructura productiva de un
pais 0 una economia. (Vargas y Del Castillo,
2008, p. 60)

La Fundacion para el Analisis Estratégico
y Desarrollo de Pequefia y Mediana Empresa
(FAEDPYME, 2011) indica que las micro,
pequefia y mediana empresa (mPymes) han sido
en los dltimos afios el centro de atencion de
numerosos estudios debido a su capacidad de
generar riqueza y empleos, enfrentandose hoy a
tres grandes retos: el desarrollo tecnoldgico, la
globalizacién de los mercados y la incertidumbre
economica.

CHI-POOT, Hermelindo, JUAREZ-BECERRA, Teresa y
MARTINEZ-SUCHIL, Ofelia. Anélisis integral de la micro y
pequefia empresa en Benito Juarez, Quintana Roo. Revista de
Desarrollo Econémico. 2017.



Articulo

69
Revista de Desarrollo Econdmico

Para hacer frente a estos retos se requieren
tomar acciones tendientes a conocer su situacion
actual y realizar propuestas para mejorar su
productividad y competitividad en los mercados,
especialmente en localidades con ambientes
muy dinamicos. No obstante las micro y
pequefias  empresas  tienen  necesidades
particulares que deben ser determinadas para
facilitar su proceso de toma de decisiones en
aspectos de politica internas y de politica local y
nacional, que siguen afectando su supervivencia
y mermando su competitividad.

Las globalizaciones de los mercados, la
aceleracion del cambio tecnologico y el
desarrollo de nuevos sistemas de informacién y
comunicacion, unidas al escaso habito de gestion
del conocimiento y del capital humano, la
dificultad de captacion de recursos ajenos de
largo plazo, la menor cualificacion de
empresarios y empleados, las dificultades de
localizacion e infraestructura, y la complejidad
para incorporar las innovaciones tecnoldgicas
son, entre otros, aspectos que dificultan su
desarrollo.

Cada vez més se hace necesario analizar
con profundidad el comportamiento de las
micro, pequefias y medianas empresas
(Mipymes) para la toma de decisiones a
diferentes niveles de gestion. El contexto
econdmico actual de incertidumbre, crisis
financiera y rapido cambio tecnoldgico precisa
de un flujo de informacién continuo que aborde
la problematica de la Mipyme, lo cual puede
resultar Gtil tanto para los empresarios como
para la administracion publica. EI empresario
debe conocer su entorno competitivo mas directo
y la administracion a la hora de fijar sus politicas
de apoyo a las Mipymes y debe analizar
permanentemente la evolucion de su tejido
empresarial. (Lopez, Medina y Armenteros,
2016)

ISSN: 2410-4019
ECORFAN® Todos los derechos reservados

Marzo 2017 Vol.4 No.10 67-81

Conocer la problematica de la empresa en
sus maltiples aspectos permite, sin duda, apoyar
su competitividad. Una vez detectadas las areas
de oportunidad de las micro y pequeiias
empresas, se dara la difusion de los resultados a
dichas empresas, y posteriormente, se haran las
gestiones pertinentes para proponer un plan de
accion de acuerdo con sus necesidades
especificas, con la finalidad de elevar su
competitividad; lo que coadyuvarad al
crecimiento econémico del municipio.

1.2 Problema

El presente proyecto pretende resolver la
necesidad de informacion sobre la situacion
actual de las micro y pequefias empresas en el
Municipio de Benito Juérez, Quintana Roo, ya
que permitira conocer su grado de gestion con
una perspectiva sistémica, considerando su
infraestructura, uso de las TIC, mercadotecnia,
ventas, innovacion, finanzas, direccion, recursos
humanos, responsabilidad y sustentabilidad. De
esta manera, se contribuye a que el sector
productivo identifique sus areas de oportunidad.

1.3 Objetivo General

Diagnosticar la situacion actual de las
actividades de gestion de las micro y pequefas
empresas en el Municipio de Benito Juarez,
Quintana Roo con una perspectiva sistémica.

2. Marco Tedrico

Este apartado, presenta de manera concreta los
dos temas principales abordados en esta
investigacion: MyPES vy teoria de sistemas.

2.1 Micro y pequefias empresas

En Meéxico, de acuerdo con la Secretaria de
Economia (2009), las empresas se clasifican de
la siguiente manera:
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Estratificacion

Rango de Rango de monto de
Tamafio Sector namero de ventas anuales
trabajadores (mdp)

Tope maximo
combinado*

Micro Todas Hasta 10 Hasta 54 486

Pequena Desde 11 hasta | Desde $4.01 hasta

Comercio $100 93

Industria y Servicios

Desde 11 hasta | Desde $4.01 hasta o5
50 ”

$100

Mediana Desde 31 hasta
Comercio
100 Desde $100.01 hasta
Desde 51 hasta
100

235

Servicios

Desde 51 hasta | Desde $100.01 hasta
Industria 250 $250 250

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

Tabla 3 Estratificacion de las micro, pequefias y medianas
empresas
Fuente: Secretaria de Economia (2009)

Las microempresas son aquellos negocios
que participan en todos los sectores econdmicos
y que tienen hasta 10 trabajadores que generan
ventas anuales hasta 4 millones de pesos. Por su
parte, las pequefias empresas, de acuerdo al
numero de empleados, si se dedican al comercio
tienen entre 11 y 30 trabajadores; los negocios
dedicados a la industria y servicios tienen entre
11 y 50 trabajadores; en relaciéon a sus ventas
anuales, ambas son superiores a los 4 millones y
hasta 100 millones de pesos.

En cuanto a su importancia, las
microempresas generan anualmente ventas hasta
por 4 millones de pesos y representan el 95% del
total de las empresas y el 40% del empleo en el
pais; ademas, producen el 15% del Producto
Interno  Bruto. Las pequefias empresas
representan mas del 3 por ciento del total de las
empresas y casi el 15 por ciento del empleo en
el pais, asimismo producen mas del 14 por ciento
del Producto Interno Bruto. (Secretaria de
Economia, 2012)

2.2 Teoria de sistemas

Von Bertalanffy (1976) define un sistema como
una serie de elementos interrelacionados que
tienen sentido en funcién de sus relaciones con
los otros elementos del sistema y que una vez
integrados tienen un efecto mas trascendente que
el efecto de las partes por separado. (p.18).
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Por su parte Chiavenato (2006), define
sistema (del griego: sun = con e istemi = colocar
junto) como un conjunto de elementos
dindmicamente relacionados entre si, realizando
una actividad para alcanzar un objetivo,
operando sobre entradas (informacion, energia,
materia) y proveyendo salidas (informacion,
energia, materia) procesadas. Asimismo,
menciona que la organizacién es un sistema
abierto creado por el hombre y mantiene una
dinamica interaccion con su medio ambiente,
sean clientes, proveedores, la competencia,
entidades sindicales, érganos gubernamentales y
otros agentes externos.

Los sistemas se caracterizan por
parametros y sus pardmetros son: entrada,
proceso, salida, retroalimentacion y ambiente
(Chiavenato, 2006). En relacion a estos
pardmetros, Posada, Aguilar y Pefa (2016, p.1),
indican que un sistema se abastece de recursos
del medio ambiente en el que esta inserto (a lo
que se le llama entrada del sistema) y vuelve al
mismo medio ambiente ciertos resultados a los
que se les denominan salidas del sistema.

El sistema en si mismo, tiene una serie de
procesos que transforman las entradas en salidas,
ya sea intencionalmente o de manera
involuntaria. Si bien desde la teoria, un sistema
tiene ciertos recursos concretos que ocupan del
medio ambiente para realizar sus procesos,
también es cierto que en los sistemas abiertos el
medio ambiente afecta al sistema de formas muy
diversas. Lo anterior, porque la delimitacion del
sistema es tedrica y existen elementos que
pudieran ser considerados parte intrinseca del
proceso de un sistema.

Cada funcién o proceso de la empresa seria
uno de los elementos del sistema que sélo tienen
sentido en su relacion con los demas, como se
puede apreciar en la Figura 1, que es el modelo
utilizado en esta investigacion.
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Entradas: Salidas:

b Onganizacin Cierios de
B Caracterisicas mercado 4P

seleccion de
proveedores y

recursos humanos

Infraestructura Satisfaccion con la
Estructura empresa
Herramientas RSE

Medio ambiente:
» Percepciones del director sobre el entomo empresarial
+ Indicadores econdmicos del municivio.

Figura 1 Vision sistémica de la organizacién (basado en
Sadowski, 1999)

Fuente: Posada, Aguilar y Pefia (2016). Analisis sistémico
de la micro y pequefia empresa en México

3. Metodologia de Investigacion
3.1 Tipo de Investigacion

El enfoque que se utilizé para esta investigacion
fue cuantitativo con alcance descriptivo y
correlacional. El disefio de la investigacion fue
no experimental de tipo transversal, debido a que
los datos de la investigacion concluyente fueron
recogidos en un solo momento. (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010)

3.2 Instrumento general

Para la recoleccion de los datos, se disefid un
cuestionario, donde se tomO como base un
cuestionario validado por la UT de San Juan del
Rio, Querétaro, complementado con otro
cuestionario de la Fundacion para el Anélisis
Estratégico y Desarrollo de la Pequefia y
Mediana Empresa (FAEDPYME) y al que se le
agregaron variables de marketing digital e
innovacion. El instrumento quedé conformado
con 192 items, integrados en seis bloques.

El Dbloque uno, caracteristicas de la
empresa, la infraestructuray TIC, se compone de
53 items; el blogue dos, datos generales del
director(a) se compone de 7 items; el bloque tres,
insumos del sistema, se compone de 25 items; el
bloque cuatro, proceso del sistema, se compone
de 58 items; el bloque cinco, resultados del
sistema, se compone de 30 items y el bloque seis,
estructura organizacional, se compone de 19
items.
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Para los bloques 3 al 5, parte medular de
esta investigacion, se utiliz6 una escala tipo
Likert de 4 puntos. Para los demas bloques, se
utilizaron preguntas de respuesta dicotomica y
preguntas pluricotdbmicas con opcion multiple.
Previa a su aplicacion, se realizé una prueba
piloto con 30 empresas para verificar su
fiabilidad, se obtuvo un valor de 0.972 de Alfa
de Cronbach.

3.3 Muestra y muestreo

La poblacion que se considerd0 para esta
investigacion fueron 27,989 empresas privadas
del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo
(DENUE, 2017), siendo sujetos de estudio las
MyPES que contaban con al menos un
trabajador y un maximo de 50, que realizaron
actividad empresarial hasta mayo de 2017.

Se determind una muestra minima de 379
empresas, considerando un valor de p y q = 50%,
con un nivel de confiabilidad de 95% y un
margen de error de 5%. Asimismo, se utilizé un
muestreo no probabilistico por conveniencia en
el que se capacité a 359 alumnos para que se
aplicara el instrumento y luego se capturara en
una plataforma por Internet (formularios de
Google).

El tamafio de la empresa fue establecida en
funcion del nimero de empleados, tomando
como referencia la clasificacion de la Secretaria
de Economia (2009), que para fines préacticos de
analisis se estructurd de la siguiente manera:
microempresas, de 1 a 10 empleados y pequefias
empresas, de 11 a 50 empleados. El periodo de
aplicacion fue del 4 de abril al 24 de mayo de
2017. Para el anélisis de la informacion se utilizo
el programa SPSS y Excel.
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4. Resultados
4.1 Caracterizacion de las MyPES,
infraestructuray TIC

Las empresas que integraron la muestra tienen
las siguientes caracteristicas:

Marzo 2017 Vol.4 No.10 67-81

Las principales herramientas con las que
operan son laptops y/o computadoras,
celulares, linea telefonica, autos e
impresora (Grafico 6).

Del 2014 al 2016, en promedio, las
empresas han incrementado su numero de

El 84.1% de las empresas encuestadas son
micros y el 15.9% son pequefias.

El 91.4% pertenecen al sector terciario,
que es el sector principal del municipio,
donde el subsector comercio al por menor
represento el 46.4% (Grafico 1).

Su antigliedad media es de siete afos.

En cuanto a la zona de su ubicacion,
destaca que el 60.6% se encuentran en una
zona habitacional urbana, el 13.3% esta en
zona centro y un 2.9% no tiene local
(Gréfico 2).

El 32.7% estdn constituidas como
personas fisicas con actividad empresarial,
24.9% como una sociedad y llama la
atencion que un 20.9% no tiene registro en
hacienda (Gréfico 3).

El 73% son empresas donde el control
mayoritario es familiar y que tienen en
promedio 1.3 locales.

El 65% de sus directivos son fundadores
del negocio y s6lo un 6.2% tuvo que
pagarle al duefio anterior para la cesion de
la empresa.

Respecto al tipo de mercado al que estan
orientados sus ventas y compras, destacan
las locales, 81% y 69% respectivamente
(Gréfico 4).

El 49.2% de sus directivos ocupa su
vivienda como local principal de su
negocio; el 49.7% tiene un local propio y
un 41.7% su local es rentado.

La mayoria de todas las empresas (arriba
del 88%) cuentan con los servicios basicos
de agua, drenaje y electricidad; sin
embargo, mas de un 70% no cuentan con
acceso a bancos por internet, paginas web
o redes sociales, ventas y atencion a
clientes online (Gréfico 5).
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empleados, a uno por afio (Grafico 7). El
51.8% de ellas, espera que su numero de
empleados se mantenga igual y un 31.4%
espera que se incrementen. Al 2019,
esperan contar con un promedio de siete
empleados.

—  Enrelacion a las ventas y utilidades, mas
del 40% de las empresas, manifiestan que
aumentaron algo y alrededor de un 4%
indica que disminuyeron mucho (Grafico
8).

Otros servicios excepto actividades gubemamentales
Senvicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y...
Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios..

Servicios de salud y de asistencia social

Servicios educativos

Servicios de apoyo a los negocios y manejo de residuos y desechos,.. I
Servicios corporativos

Senvicios profesionales, cientificos y técnicos

Senvicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles
Servicios financieros y de seguros

Informacion en medios masivos

Transportes, correos y almacenamiento
Comercio al por menor 46,4%

Comercio al por mayor
Industrias manufactureras
Construccion

Generacion, transmision y distribucion de energia eléctrica,... | 0,3%

Agricultura, criay explotacion de animales, aprovechamiento..
t

T
0 005 01 015 02 025 03 035 04 045 05

Gréfico 1 Clasificacion de las empresas, de acuerdo al
SCIAN version México 2013
Fuente: Elaboracion Propia
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Otro

No tengo local

Zona industrial

Zona centro

Zona comercial

Zona habitacional rural

Zona habitacional urbana humilde

Zona habitacional urbana 60.6%

0.0% 100% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Gréfico 2 Tipo de zona del local principal
Fuente: Elaboracion Propia)

Servicios profesionales (registrado)

Régimen de incorporacion fiscal

Persona fisica con actividad empresarial

Empresa con varios dueiios sin registro en hacienda

Empresa con un duefio sin registro en hacienda

Estd constituida como sociedad (S.A,, S.R, etc)

Gréfico 3. Tipo de formalizacion
Fuente: Elaboracion Propia)

90%
81%

80%
70%

60%
" Ventas

50%
= Compras

40%

30%

0,
20% 14%

10% v 5%

3/;-

Local Estatal Nacional Internacional

0%

Gréfico 4 Tipos de mercados al que se orientan las ventas
y compras
Fuente: Elaboracion Propia
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Factura electrénica 45.0%
Acceso a bancos por internet
Atencidn a clientes online
Pégina web o redes sociales
Ventas online

Correo electrénico

Cuenta bancaria

Acceso ainternet 72.0%
Teléfono fijo 64.0%
Electricidad 98.0%
Drenaje 88.0%

Agua entubada % 88.0%

0 0.2 04 0.6 0.8 1 12

Gréfico 5 Infraestructura y servicios
Fuente: Elaboracién Propia

Bicicletas ™ 0.1
Motos s 0.2
Autos 09
Transporte pesado (carga) |me— 05
Bocinas 06
Equipo de video | (3
Equipo de audio fme—( 4
Televisores 0.7
Linea oni 10
Terminal punto deventa e—t"( 4
Radios de comunicacion _j——""0 4
Proyector == (1
Multifuncional e 0 3

Herramientas

Impresora 09
Escaner 0.6
F iad 06
Tabletas W= (3
Celulares 22
Laptops/c 25
0 05 1 15 2 25 3

Cantidad promedio

Grafico 6 Cantidad promedio de herramientas con los que
cuentan las empresas para trabajar
Fuente: Elaboracion Propia

2014 2015 2016

Gréfico 7 Variacion anual del promedio de nimero de
empleados de las MyPES del 2104 al 2016
Fuente: Elaboracion Propia
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mucho algo mucho

Graéfico 8 Resultados del desempefio de las empresas en
el 2016
Fuente: Elaboracion Propia

4.2 Caracteristicas de los directivos

- Un 22.4% de las empresas estan dirigidas
por gerentes con estudios universitarios;
11.3% tiene estudios técnicos; el 36.1%
cuenta con estudios de bachillerato; el
22.4% tiene secundaria y sélo un 7.8% con
estudios de primaria (Gréfico 9).

- La edad media de los directivos es de 38
afios, del cual 53% son hombres y 47% son
mujeres.

— Respecto a su estado civil, destaca que el
62.2% son casados, 22.7% son solteros y
6.8% viven en union libre.

— El promedio de hijos que tienen es de dos.

— El promedio de horas que invierten en la
gestion de la empresa es de 47 horas a la
semana.

Titulo de doctorado [ 0.5%
Titulo de maestria M= 1.8%

Almenos un afio de maestria = 1.0%
Titulado de licenciatura o ingenieria | 9.1%
Titulado de técnico superior universitario === 39
Més de 1afio de universidad sin titulo 8.4%

3°Bachillerato o técnico | 28.5%

2°Bachillerato o técnico jmmm—_|—3 99,

1° Bachillerato o técnico 3,79
3° Secundaria
2°Secundaria _—
1°Secundaria /= 13%

17.2

6° Primaria j—"y 79,
5°Primaria ™ 0.5%
4°Primaria ® 0.5%
3°Primaria [ 16%
2°Primaria ® 0.5%
1°Primaria ® 0.5%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

Gréfico 9 Nivel de estudios de los directivos
Fuente: Elaboracion Propia
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4.3 Insumos, proceso y resultados del sistema

A continuacidn, se presentan los parametros de
entrada, proceso y salida del sistema de las
MyPES (Gréaficos 10 al 23), donde se empled
unaescala de Likert de 4 niveles que va de 1 muy
en desacuerdo a 4 muy de acuerdo. En general,
se aprecia que todas las variables de cada
parametro obtuvieron valores medios por arriba
de 3.0, lo que indica que las empresas estudiadas,
en términos generales, estdn de acuerdo que
realizan cada una de las actividades que las
conforman.

4.3.1 Insumos

Me enfoco principalmente en mejorar el bienestar de
mis empleados

Mi empresa paga sueldos muy superiores a los de otras
empresas de la

En mi empresa se promueve a los empleados a ocupar
cargos de mayor jerarquia.

Mi empresa ha logrado reduc

En mi empresa no hay accidentados.

Me enfoco principalmel
de mis empleados p

Mi empresa ha logrado conseguir empleados muy leales,
hay poca o nula rotacién de personal.

Mi empresa ha logrado conseguir empleados muy
honestos y responsables.
En mi empresa, para contratar a nuevos empleados, se
realizan actividades de reclutamiento y seleccién.

238 29 3.0 31 32 33 3.4 35

Promedio general 3.3

Gréafico 10 Recursos humanos
Fuente: Elaboracion Propia

Mis proveedores tienen un poder de
negociacion muy fuerte sobre la empresa.
Lo mas importante para mi en un proveedor es
que me trate muy bien y atienda mis quejas.
Lo mds importante para mi en un proveedor es
su marca.

Lo mds importante para mi en un proveedor es
que siempre disponga de lo que necesito.
Lo mas importante para mi en un proveedor es
la calidad de su producto o de sus servicios.
Lo mas importante para mi en un proveedor es
que me dé el mejor precio.

0 05 1 15 2 25 3 35 4
Promedio general 3.4

Grafico 11 Proveedores
Fuente: Elaboracion Propia
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Es facil que aparezcan otros productos o servicios
que suplan a los que yo ofrezco.

Es facil que aparezcan otras empresas iguales a la

mia.

Comparo con frecuencia los resultados de mi
empresa con otras parecidas.

Realizo actividades para detectar las fortalezas y
debilidades de mi competencia.

Tengo métodos eficaces para evaluar la calidad
de la atencién que le doy a mis clientes.
Tengo métodos eficaces para conocer a mis

clientes, sus necesidades y preferencias.

Tengo métodos eficaces para evaluar la calidad

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

28 29 3 31 32 33
Promedio general 3.3

34

35

Grafico 12 Andlisis de mercado (informacion)
Fuente: Elaboracion Propia

4.3.2 Procesos del sistema

Planeo con anticipacidn lo que voy a gastar y cudnto debo vender para
no perder dinero.
Las dedisiones que he tomado para dirigir en los dltimos dos afios a la
empresa, han sido certeras.
El equipo de la direccién, es un verdadero equipo de trabajo.

Tengo reglas claras sobre las consecuencias buenas y malas de lo que
hacen mis empleados.

Planteo objetivos concretos que tenemos que lograr en la empresa.

Tengo clara la mision y la vision, la comparto con mis empleados y

tratamos de realizarla.
El estilo de liderazgo adoptado y el que se promueve, es el adecuado
para mi empresa.

Los miembros del equipo de trabajo cuentan con suficiente

experiencia.

Tengo politicas generales bien definidas.

Realizo acciones tendientes a mantener motivados al personal.

Cuando tengo un problema o una idea, consulto con expertos en el
tema.
Involucroa mis empleados en la toma de decisiones.
Cuento con un sistema que proporciona informacién del ambiente
interno y externo para la toma de decisiones.
He establecido alianzas o acuerdos de cooperacién con otras

empresas.
0 5 10 15 20 25 3.0 35 4.0
Promedio general 3.3
Grafico 13 Direccion
Fuente: Elaboracion Propia
Tengo documentados mis procesos y 32
procedimientos de operacién. b
Me enfoco en reducir mis costos en todas las 3l
areas de laempresa.
Siempre me enfoco en la calidad de mis 16
productos o servicios. :
Me enfoco en mejorar los productos o servicios 16
que ofrezco para satisfacer las necesidades... i
Me enfoco en mejorar mis procesos de hs
produccion y operacion. :
30 31 32 33 34 35 36 37

Promedio general 3.5

Gréfico 14 Produccion-operacién
Fuente: Elaboracion Propia
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Hago pruebas de mis productos o servicios antes de
lanzarlos al mercado.

Realizo actividades de publicidad y promocién sobre
mi producto o servicio.

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

Como estrategia de distribucidn, vendo
principalmente al usuario final.

Busco crear, desarrollary usar una marca para que
mis clientes identifiquen mi empresa.

Fijo los precios de mis productos y servicios en
funcion de mis clientes y mi competencia.

Realizo actividades para conocer las caracteristicas,
necesidades y preferencias de mis clientes.

t t t t
00 05 10 15 20 25 30 35 40
Promedio general 3.1

Grafico 15 Mercadotecnia
Fuente: Elaboracion Propia

Tengo muy claro el valor de todo lo que gasté.
Tengo muy claro el valor de todo lo que pagué a proveedores
el mes pasado.

Tengo muy claro el valor de todo lo que compréa
proveedores el mes pasado.

Tengo muy claro el valor de todo lo que cobré el mes pasado.

Tengo muy claro el valor de todo lo que vendi el mes pasado.
Tengo muy claro cudnto obtendria por vender todo lo que
tengo en mi empresa.

Tengo muy claro cudnto le debo al bancoy a otras
instituciones.

Tengo muy claro cuanto debo en préstamos a familiares y
conocidos.

Tengo muy claro cuénto debo a mis proveedores.

Tengo muy claro cunto valen los bienes de mi empresa.
(Especificamente o que no se vende: muebles, autos,..

Tengo muy claro cuanto vale mi inventario.

Tengo muy claro cudnto me deben mis clientes.

Tengo muy claro cunto dinero tengo (ya sea en efectivo o en
el banco).

32 33 33 34 34 35 35 36 36 37

Promedio general 3.5

Grafico 16 Finanzas
Fuente: Elaboracion Propia

He logrado patentar mis productos.

Asisto a ferias, cursos, congresos, 0 a otras actividades
relacionadas con el negocio.
Desarrollo 0 pago para innovar la forma en la que organizo
laempresa.

Desarrollo 0 pago para innovar la forma en la que vendo
mi producto o servicio: (disefio, envase, promocion, ..
Desarrollo o pago para innovar los productos o servicios
que ofrezco.

Desarrollo o pago para innovar mis procesos de
produccién o distribucién.
Me enfoco mucho en ofrecer productos o servicios
innovadores que distingan a mi empresa.
Ofrezco con frecuencia productos o servicios nuevos a
partir de sugerencias de mis clientes.

Promuevo que los empleados propongan cambios en mis.
productos, servicios y procesos.

25 26 27 2.8 29 3.0 31 32 33
Promedio general 3.0

Grafico 17 Innovacion
Fuente: Elaboracion Propia
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La mayoria de mis ventas las realizo a través de mi
pagina web.
Utilizo las redes sociales como estrategia de
interaccion con mis clientes.
Realizo acciones concretas para que mis clientes sean
fieles ala empresa.
Me enfoco principalmente en dar un buen servicio a
mis clientes.
Invierto tiempo y dinero en mejorar las relaciones con
los clientes aun cuando no pretendo venderles...
Tengo como estrategia dar crédito (fiado) a mis
clientes.
Hago descuentos a algunos clientes para cerrar las
ventas.

Realizo actividades para promocionar las ventas.

Realizo actividades para vender en un drea mas grande
0 en mas lugares.
Realizo actividades para detectar y agregar nuevos
clientes a la empresa.

00 05 10 15 20 25 3.0 35 40
Promedio general 3.1

Gréfico 18 Gestion de ventas
Fuente: Elaboracién Propia

4.3.3 Resultados del sistema

En este afio, las posibilidades de verme
obligado a cerrar la empresa son muy bajas.

En este afio, las expectativas de crecimiento
de mi empresa son muy altas.

Mi empresa me permite realizarme como
persona.

Mi empresa me deja mas que suficiente
dinero para vivir.

Estoy muy satisfecho con el desempefio de
la empresa en su conjunto.

30 31 32 33 34 35 36
Promedio general 3.3

Grafico 19 Satisfaccion con la empresa
Fuente: Elaboracion Propia

En relacién a mi competencia directa, poseo la mejor
ubicacion
Cuento con alguna patente vigente de mi(s)
productos(s).
Los clientes nos elijen porque saben que siempre

tenemos disponible el producto o servicio. 35

Los clientes nos elijen porque aprecian nuestra marca.

Nos enfocamos sélo en un segmento (parte) de los
clientes para adaptamos a sus necesidades.
Los clientes nos elijen porque ofrecemos el mejor
precio, debido a que nuestros costos son bajos.

Los clientes nos elijen porque los tratamos muy bien. 35

Los clientes nos elijen porque nuestro producto o

. . : 3.4
servicio es el mejor en su categoria.

00 05 10 15 20 25 30 35 40

Promedio general 3.3

Grafico 20 Ventaja competitiva
Fuente: Elaboracion Propia
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En mi empresa hemos integrado acciones concretas que son
socialmente responsables.
En mi empresa promovemos en los empleados comportarse
socialmente responsables.
En mi empresa procuramos respetar las normas de
comportamiento internacionales.
En mi empresa procuramos acatar todo lo que las normas y leyes
nos obligan.
En mi empresa nos interesamos por los que pueden ser
afectados por nuestras operaciones.
En mi empresa tenemos reglas que promueven el
comportamiento con ética.
Cuando se requiere, en mi empresa estamos dispuestos a dar a
conocer nuestras actividades, particularmente las que...

En mi empresa, estamos dispuestos a responder ante la sociedad
por el impacto que tienen nuestras actividades ante ésta.

33 33 34 34 35 35 36
Promedio general 3.4

Grafico 21 RSC- Principios de 1SO 26000
Fuente: Elaboracion Propia

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. Prefiere proveedores locales que foraneos.

En mi empresa somos responsables con nuestros clientes:
Cuidamos su confidencialidad, atendemos sus quejas,
comunicamos sin engafios la informacién que les interesa
respecto a precios, costos, términos de servicio, contratos y
ofrecemos productos que son s

En mi empresa evitamos involucramos en malas précticas como
en sobornos, corrupcion, pirateria o competencia desleal y
tampoco la permitimos en nuestros clientes y proveedores.

En mi empresa procuramos el bienestar de los trabajadores,
escuchando sus necesidades, déndoles un ambiente seguro,
acceso a senvicios de salud y una vida personal balanceada.

En mi empresa procuramos prevenirla contaminacion y la
produccién de desechos que impacten el medio ambiente, y
procuramos reciclar y cuidar el medio ambiente.

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, econémicos,
sociales, culturales y laborales y para evitar la discriminacién.

32 33 34 35 36 37 38
Promedio general 3.5

Grafico 22 RSC- Asuntos de 1SO 26000
Fuente: Elaboracion Propia

En relacion al afio anterior, mis ventas
han aumentado.

En relacion al afio anterior, mi nimero

de clientes han aumentado. 35

34 34 34 34 35 35 35
Promedio general 3.5

Gréfico 23 Ambito de ventas
Fuente: Elaboracion Propia
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4.4 Analisis integral

En relacion al anélisis integral, considerando la
teoria de sistemas, se realizaron correlaciones
bivariadas entre las variables de entrada, proceso
y salida, donde se verifico el grado de asociacion
entre ellas, se utilizé la correlacion de Spearman,
donde se tomé como valor minimo +0.5 que
representa una correlacion positiva moderada
fuerte (Martinez, Tuya, Martinez, Pérez &
Canovas, 2009). El resultado de este analisis, se
presenta en la Figura 3, donde se aprecia lo

siguiente:

Proceso

Direccion

Entradas Produccion-

Operacion
Mercadotecnia

| Proveedores

Anglisis de |
mercado

‘ (Informacion) \_’\
0.501 Innovacion

Gestion de
ventas

Salidas

Satisfaccion con
la empresa

Ventaja

competitiva

RSC

Ventas

Figura 3 Red de correlaciones entre entradas, procesos y

salidas
Fuente: Elaboracion Propia
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Bajo el enfoque de sistema, es de
esperarse, que todas las variables
estuvieran fuertemente relacionadas de
manera significativa entre ellas; sin
embargo, de acuerdo al criterio establecido
de asociacion, solo dos de tres variables
de entrada se relacionan con el proceso y
cuatro procesos estan asociadas con las
salidas. En relacion a lo anterior, Aragon,
Rubio, Serna y Chablé (2010) afirman que
los recursos y capacidades son
determinantes para el éxito de las
MiPyMEs, particularmente hacen énfasis
en los recursos tecnoldgicos, la
innovacion, la calidad de los productos, los
recursos humanos y las capacidades
directivas.

Las variables que no se asocian con el
sistema son los proveedores,
mercadotecnia y ventas.

La variable de recursos humanos (RH) esta
asociada con la direccion y la produccion.
La variable andlisis de mercado esta
asociada con las variables de direccion,
produccion e innovacion.

La variable proveedores, sorprende que no
se asocie con alguna variable del proceso,
siendo un factor clave para el proceso de
produccién-operacion.  Para  algunas
empresas, el proveedor es mas importante
que el cliente.

La direccion se asocia en mayor medida
con RH que con el andlisis de mercado.
Debido al ambiente dindmico al que estan
sujetas hoy en dia las empresas, es de
extrafiar, que el analisis de mercado no
esté asociada a la funcion de
mercadotecnia y a la gestion de ventas.

La variable direccion, a su vez, se asocia
con la ventaja competitiva y con la
Responsabilidad  Social ~ Corporativa
(RSC) con un grado casi similar.

La variable produccion-operacion se
asocia en mayor grado con la RSC y en
menor grado con la ventaja competitiva.
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—  Siendo el lucro, el motor que mueve a toda
organizacion y siendo la funcion de
finanzas donde se registran estos
resultados, se aprecia que las finanzas se
relacionan en gran medida con la
satisfaccion con la empresa, asi como con
la RSC.

- La gestion de ventas se relaciona con la
ventaja competitiva.

- La innovacion, que es una variable
relevante para hacer frente al ambiente
dindmico no se relaciona con la ventaja
competitiva, ni con las ventas ni con otra
variable de salida.

- Finalmente se encontro, dado su tamarfio y
los recursos con los que cuentan las
MyPES, que béasicamente tienen dos
procesos  que  estdn  fuertemente
relacionadas con sus entradas y salidas: las
funciones de direccion y produccion-
operacion.

4.5 Estructura organizacional

En cuanto a la cantidad de los niveles jerarquicos
que tienen las empresas, el rango va de 0 a 6
niveles, donde el 35.8% de las empresas no
cuentan con algun nivel jerarquico, es decir, no
existen rangos de autoridad y responsabilidad
(Grafico 24) y el valor de la mediana de los
niveles, es de uno.

Para medir el grado en el que la empresa
tiene estructuras funcionales formales, se les
preguntd a los directores sobre quién se encarga
de llevar a cabo las funciones de gestion béasicas
eligiendo entre nueve opciones graduadas del 1
al 9. Las opciones iban desde nadie lo esta
haciendo, hasta hay varias personas dedicadas
sOlo a esa funcion. En el grafico 25, se muestra
el porcentaje de puntos seleccionados en donde
el 100% corresponderia a que en todas las
empresas evaluadas existe un departamento
dedicado exclusivamente a cada funcion.

ISSN: 2410-4019
ECORFAN® Todos los derechos reservados

Marzo 2017 Vol.4 No.10 67-81

Se puede apreciar, que ninguna funcién
llega al 70% y para facilitar la lectura del grafico,
se ordenaron las funciones de mayor a menor,
siendo las funciones de ventas y atencién de
clientes los que tienen los porcentajes mas altos
(arriba del 60%) y las que menos se realizan son
las funciones de informatica, fabricacion y
planeacion estratégica. El 21.9% cuenta con un
indice de productividad mensual por trabajador
de $4,000 a $7,999, seguido de $8,000 a $15,999
con un 17.8% (Gréfico 26).

40.0%

35.8%

35.0%

30.0%

25.0%

Porcentaje
~
S
o
R

15.0%

10.0%

5.0%

4 5

Niveles jerarquicos

Gréfico 24 Numero de niveles jerarquicos
Fuente: Elaboracion Propia

Ventas

N\ Seleccién de
"\ proveedores

Planeacién  /
estratégica |

Andlisis de /|

—— Compras
mercado | P

on | | ansis
Planeacion | | Andlisisy
fijacion de

de ventas \

Mejora de productos

Senvicio postventa Contabilidad y finanzas

Grafico 25 Grado de estructuracion de las MyPES
Fuente: Elaboracion Propia
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25.0%

21.9%

20.0%

je

15.0%

Porcent.

10.0%

5.0% 1

26%  35%  26%

0.0%

indice de productividad

Grafico 26 Indice de productividad mensual por
trabajador
Fuente: Elaboracion Propia
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6. Conclusiones

Las MyPES del Municipio de Benito Juérez,
destacan por ser empresas familiares, enfocadas
a un mercado preponderantemente local, donde
una quinta parte de ellos no tiene registro en
hacienda, méas de un 70% no tiene acceso a
banca en linea y tampoco realiza ventas online,
y mas de un 40% tiene un local rentado, con
directivos con estudios principalmente de
bachillerato; siendo su insumo mas relevante el
analisis de mercado; sin embargo, no lo asocian
con todas la variables del proceso, especialmente
con la gestidn de ventas y mercadotecnia.
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Es decir, si cuentan con informacion de su
mercado, pero no la utilizan en todos sus
procesos, lo que ocasiona que no tenga impacto
en sus ventas como resultado final. Sus procesos
mas relevantes son la direccion y la produccion,
que estan estrechamente relacionadas con los
insumos y las salidas; situacion que se puede
explicar, por el tamafo de las empresas (siete
empleados y un nivel jerarquico en promedio)
que los obliga a invertir hasta un total de 47
horas a la semana en el negocio. En general, los
resultados de todas sus actividades en cada
parametro, tuvieron valores por arriba de 3.0, lo
que indica que estan de acuerdo en su
cumplimiento.

En cuanto a su estructura las empresas
tienen descuidadas las funciones de informatica,
fabricacion y planeacion estratégica; este
resultado, es similar con el obtenido por Posada,
Aguilar y Pefia (2016), donde las labores menos
estructuradas fueron el andlisis de mercado y la
planeacion estratégica. Por otra parte Gasca
(2014), indica que una de las cinco principales
causas del fracaso de las empresas en México, es
precisamente la planeacion deficiente, aunado a
los ingresos insuficientes para subsistir, falta de
indicadores, falta de proceso de analisis y de
problemas en la ejecucion.

Dada esta situacion, se hace evidente, que
las MyPES requieren elaborar una planeacion
estratégica, que les permita realizar un
diagnostico organizacional interno (de fortalezas
y debilidades) y externo (de amenazas y
oportunidades), elaborar estrategias con planes
tacticos y operativos para lograr sus objetivos, lo
que les permitira sobrevivir y/o crecer, dado que
las actividades de operacion y direccion los
absorben, y no les da tiempo de planear.
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