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EPIGRAFE

“El cambio puede ser aterrador, pero ¢, sabes lo que es mas aterrador? Permitir

que el miedo te impida crecer, evolucionar y progresar.”

-Mandy Hale-
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LISTA DE ABREVIACIONES

PYMES: Pequeiasy Medianas Empresas.

SAT: Secretaria de Administracion Tributaria.

TIC: Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones.
SRE: Secretaria de Relaciones Exteriores.

RPPC: Registro Publico de la Propiedad y del Comercio.

DD: Dulce Delicia.



RESUMEN

El motivo de esta investigacion surge debido a los cambios actuales
gue se viven a nivel mundial en el tema empresarial después de
presentarse una pandemia. Esta situacion cambio y comenzo6 a surgir
una evolucion en la forma de hacer negocios. Todas las empresas se
vieron en la necesidad de cambiar sus procesos y formas de trabajo. En
el caso de Dulce Delicia, el tema de la pandemia la llevo a plantearse el
siguiente paso en su evolucién y crecimiento empresarial. Por lo tanto,
el objetivo principal de esta investigacion es ayudar al negocio de Dulce
Delicia a evolucionar en un mundo empresarial mas competitivo y lleno de
oportunidades de crecimiento, brindando las herramientas necesarias
para poder ejercer su giro de preparacion y venta de postres y crepas a
un nivel mas profesional y formal, logrando que Dulce Delicia pueda
incursionar en la venta de sus productos mediante el uso de redes
sociales y plataformas de venta de comida digitales con servicio a
domicilio. Por lo cual, el primer paso para su crecimiento es convertirse

en un negocio formal.



INTRODUCCION

A través de la experiencia vivida después de una pandemia al nivel que
se vivid en todo el mundo, la forma de hacer negocios ha cambiado y
evolucionado. Ofreciendo a las empresas nuevas formas y tendencias de
realizar sus actividades tanto comerciales como sus procesos, y el home office

es una tendencia que arrasoé en esta etapa.

Con la llegada de la pandemia muchos negocios se vieron afectados y
llevados a la quiebra. La economia de las empresas cambio y en un gran

porcentaje muchos empresarios tuvieron que cerrar negocios.

Para suerte y fortuna de Dulce Delicia, el tema de pandemia no afecto su
funcionamiento. Sus actividades se siguieron manejando de la misma forma,
pues ya contaba con protocolos de seguridad e higiene. Pero en el tema de
ventas si se redujeron en un 50 % aproximadamente. Por todo lo que implico la

pandemia y encierro.

Con esto surgieron plataformas de venta en linea. Y eso generd gran
competencia al negocio. Y es aqui la idea principal por la cual se inicia este
proyecto de investigacion. Ya que se buscoé la forma de ingresar a ese tipo de
plataformas, pero uno de los requisitos era ser una empresa formal. Con lo cual
debia estar dada de alta en hacienda. Requisito que por ser negocio informal

no cuenta con ello.

En el capitulo de antecedentes se desarrollan temas como la evolucién
del mundo empresarial. Desde sus inicios y sus procesos, hasta sus estructuras

y sistemas de gestion.

En la problematica se plantea la situacion que se pretende resolver con la
elaboracion de este proyecto en el negocio de Dulce Delicia, encontramos
situaciones de evolucion y crecimiento en la forma de desarrollar su actividad

comercial.

Se plantean objetivos, en general y de manera especifica. En ellos se
establece la idea de incorporar nuevas herramientas para la actividad comercial

de Dulce Delicia y las actividades necesarias para lograrlo.
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La justificacibn aborda el tema del porque se esta realizando este
proyecto, el como es que surge el interés por este tema y cuales son los motivos
por los cuales se lleva a cabo. Temas como todo lo vivido en la época de
pandemia, la forma en que afecto y en como las nuevas herramientas que han
surgido para los negocios van generando nuevos panoramas en la forma de

hacer negocios.

Se plantea un marco tedrico donde se abordan temas de interés que
permitan tener conocimiento sobre la historia de las empresas, su evolucién a
través del tiempo, informacion sobre lo que es un negocio, los tipos de negocio
que existen, que diferencias hay entre negocios formales e informales, como

hacer de un negocio informal a uno formal.

En metodologia aplicada se explica que tipo de herramienta se utilizé para
llevar a cabo un estudio dentro del negocio que nos proporcionara informacién

sobre la situacion actual en Dulce Delicia 'y el como la perciben.

Con la herramienta anterior se recogi6 informacion que permitié analizar
la situacion en como la perciben los empleados y permitiendo obtener resultados
gue permitieron el andlisis de los resultados, los cuales se plasmaron a través

de graficos.

Estos puntos son Utiles para obtencién de una conclusién en la cual se

expresa si se alcanzaron los objetivos o no planteados en este proyecto.



ANTECEDENTES

Existen 3 enfoques en los que se puede basar el andlisis de la evolucion de
las empresas. El andlisis que se basa en la evolucién de sus estructuras y
sistemas con el paso del tiempo, el enfoque que se basa en el funcionamiento
de las empresas y la relacion que lleva con la economia y los mercados, y el
enfoque que se basa al analisis de las normas politicas, legales y conductuales

gue miden el desempefio econémico de las empresas.

Al pasar del tiempo las estructuras, procesos, lineamientos legales, entorno
social y econdmico en donde se desarrolla la actividad de una empresa ha ido
cambiando. Cada etapa en la historia del mundo empresarial tiene algunos
conflictos a los cuales tuvieron que enfrentarse, desarrollar procesos y normas,
e ir implementando nuevas formas de hacer funcionar una empresa o0 negocio.
Podemos ver que en las diferentes etapas de tiempo existen caracteristicas

Unicas que destacan ese periodo.

“La sociedad feudal, que preside la primera expansion europea y que se
caracteriza por los vinculos personales a través de los cuales se organiza la
sociedad. En esta época predomina la empresa tradicional, con unas
limitaciones juridicas y organizativas fuertes. La sociedad sefiorial, presente en
la Europa de la Baja Edad Media y Epoca Moderna. Hereda la jerarquizacion
feudal, pero han desaparecido las vinculaciones personales, ha aumentado, por
lo tanto, la libertad y existe ya una organizacion estatal, con tendencia al
autoritarismo, aungue obliga a respetar un sinnumero de privilegios y de fueros.
En esta época la empresa capitalista empieza a conformarse y va alcanzando
su madurez, en convivencia con otras formas juridicas -estamentos, grupos-,
hasta llegar a su plenitud, llegada que provoca un cambio social y politico que
supone la entrada de la tercera fase. La sociedad capitalista. En teoria, en esta
sociedad se han roto los vinculos juridicos estamentales y todos los ciudadanos
son iguales ante la ley. El control de las libertades, que son mucho mas amplias
gue antes, supera el anterior acuerdo Monarquia-estamentos para inscribirse en
un régimen democratico, que tiende a ser cada vez mas amplio, y que queda

sancionado por las leyes. En estas etapas las empresas adquieren formas



diversas que se caracterizan también por las peculiaridades del sector al que

pertenecen”. (Enciso, 2022)

La incorporacion de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (en adelante TIC), en la empresa, en particular, y en la
sociedad, en general, estd influyendo de forma significativa en el entorno
competitivo actual. Tal es la influencia de estas tecnologias sobre la
economia, especialmente las vinculadas a Internet, que desde algunos
ambitos se considera que estamos presenciando la aparicion de una nueva
"Economia Digital". Muchos autores se plantean la viabilidad de los Modelos
de Negocio “convencionales” en los nuevos Mercados Electronicos no ya solo
por el uso de las tecnologias sino como una forma diferente de creaciéon de
valor. (Sanchez & D. Sandulli, 2001)
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PROBLEMATICA

En la actualidad la empresa Dulce Delicia, ha detectado que su
crecimiento ha estado pausado aproximadamente durante 7 afios. Durante
los dltimos dos afios de este lapso de tiempo, el mundo vivié una pandemia
y, COmo consecuencia a esto las actividades en el mundo se detuvieron. Fue
entonces que la pandemia trajo como consecuencia que el mundo
empresarial se pusiera de cabeza, que se generara muchos cierres de

negocios, despidos.

Dulce Delicia ante esta situacién continuo con sus labores, sin embargo,
enfrento varias dificultades en el camino. Una situacion a solucionar en un
principio era la forma en que se trabajaria, manejar los mismos horarios,
cerrar algunos dias de la semana y continuar labores en fin de semana. Se
fue monitoreando el nivel de venta entre semana y como era de esperarse,
el movimiento de la gente en la zona fue minima, pues si hubo reduccién en

las ventas durante los primeros tres meses de la pandemia.

Otra de las problematicas que se enfrentaron en este periodo fue la
atencioén al cliente, ya que se tuvieron que implementar medidas sanitarias
mas estrictas en nivel cocina, a la hora de preparar postres, y en la venta.
Adaptar cada uno de los puestos con sus respectivas medidas de seguridad
e higiene, ofrecer gel antibacterial, hacer uso de cubrebocas obligatorio, uso
de guantes con cada uno de los vendedores, monitorear que se cumplieran
cada una de las indicaciones para evitar mas propagacién y evitar que

nuestro negocio fuera un factor de riesgo para nuestra comunidad y clientes.

Aunado a esto, los niveles de venta se vieron afectados en un 50% de su
capacidad normal. Aunque las ventas se vieron afectadas, Dulce Delicia
continuo con sus labores en pro de la economia de sus trabajadores, pues
fue un periodo donde los chicos y las personas que nos apoyan en venta era
su unico ingreso y no podiamos darnos el lujo de cerrar. Por lo tanto,
comenzamos a implementar todas las medidas necesarias para seguir
funcionando. Es entonces donde nos encontramos con otra situacion. La

venta por plataformas digitales, muchos de los negocios en nuestro entorno
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comenzaron a realizar ventas a domicilio, ya sea por uso de redes sociales

o por plataformas digitales.

Es aqui cuando nos enfrentamos a la problemética de no contar con
los requisitos necesarios para formar parte de las plataformas digitales,
es decir, la regularizacion ante SAT. Y es entonces donde surge la
necesidad de dar el siguiente paso para realizar la evolucion de Dulce

Delicia, haciendo uso de las nuevas herramientas.
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OBJETIVOS

Objetivo General: Incorporar nuevas herramientas de venta para los productos

de Dulce Delicia con el uso de plataformas de comida rapida digitales, redes

sociales y/o el servicio a domicilio.

Objetivos Especificos:

Buscar los requisitos necesarios para que Dulce Delicia forme parte de
alguna plataforma digital de comida rapida.

Registrar una péagina oficial en redes sociales para el negocio.

Realizar marketing digital sobre los productos que ofrece Dulce Delicia.
Desarrollar el servicio a domicilio de manera independiente.

Elevar el nimero de clientes potenciales mediante el uso de redes
sociales y el marketing digital.

Brindar mayor conexion y acercamiento con los clientes por medio de las
redes sociales.

Generar nuevas herramientas de venta para los productos de Dulce

Delicia.
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JUSTIFICACION

La presente investigacion se desarrolla después de haber vivido una
pandemia que transformo la forma en que el mundo funcionaba. Tras el
esfuerzo por parte de los gobiernos a nivel mundial, por contener y evitar una
propagacion mayor del COVID-19 alrededor del mundo. Esta situacion
rompiod todos los esquemas y obligd a las empresas a reaccionar en tiempo

récord ante un nuevo contexto social, econémico y legal.

Son estos nuevos contextos lo que llevan a Dulce Delicia a plantearse
nuevas opciones de hacer funcionar sus actividades de venta de sus
productos, ya que con el tema de la pandemia y los cambios que se estaban
viviendo en la forma hacer negocio, los niveles de venta se vieron afectados

hasta en un 50% menos de sus ventas normales.

Con todos los cambios que surgen como consecuencia de la pandemia,
también surge mayor competencia. Es entonces cuando se busca hacer que

Dulce Delicia siga trabajando y generando ventas, como empleo.

Al tratar de incorporar sus actividades en la plataforma de DIDI, se le
indica que tiene un buen potencial de negocio para ingresar a la plataforma

pero que no se cuenta con los requisitos. Por lo tanto, se le niega el acceso.

Y aqui es donde surge el interés por realizar esta investigacion,
proporcionando las herramientas necesarias para que Dulce Delicia se
transforme en un negocio formal con mayores oportunidades de crecimiento

y venta.

Beneficiando sus ingresos y actividades comerciales, seguir en
funcionamiento como negocio rentable y seguir generando fuente de empleo
para todos los que forman el equipo de Dulce Delicia. Ya que en los tiempos
de pandemia la forma en que se trabajo fue en un 50% menos, provocando
gue las personas que apoyan en las actividades de produccién y venta se
vieran afectadas por la falta de trabajo. Entonces al conocer el
funcionamiento de las plataformas digitales, Dulce Delicia encuentra una

forma de seguir creando ingresos para todo el equipo.
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Pero también es cierto que la pandemia trajo consigo grandes oportunidades
y beneficios en el mundo de los negocios. Para negocios de venta de comidas
se generaron oportunidades de comercio en redes sociales y plataformas
digitales. Es aqui, donde surge un analisis de la situacion en Dulce Delicia, ya
gue en el periodo de pandemia alrededor del negocio, surgieron infinidad de
competencias y una revolucion en el mundo comercial. Con esto Dulce Delicia
pudo analizar los puntos a mejorar en su negocio para poder crecer y competir
en el nuevo mundo postpandemia. Debido a que el negocio es informal, solo
cuenta con los permisos de comercio que proporciona el municipio y cumple con
Su pago de piso, pero no con un registro ante la Secretaria de Administracion
Tributaria (SAT). Requisito indispensable para poder iniciar venta de sus
productos dentro de plataformas digitales. Siendo este tema, el principal de las
problematicas de Dulce Delicia.

No obstante, otro de los puntos a mejorar en el negocio, es el implementar
un mend mas novedoso y atractivo. Crear variedad en la preparacion de sus
crepas, ya que, dentro de la evolucion en los negocios de comida, los sabores y
preparaciones exaticas, han creado tendencia. El crear una imagen corporativa,
también es un punto a mejorar. Y de igual forma, el crear procesos
estandarizados en las preparaciones de crepas. Con este ultimo punto, se

desprende uno mas, el cual seria la supervision durante el horario de venta.

HIPOTESIS: La pandemia genero rezago en algunos negocios.
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MARCO TEORICO

“Todos los principios empresariales han ido modificandose a lo largo de
los afios. Asi, desde que Taylor nos anuncié su teoria de la Organizacién
Cientifica del Trabajo, hasta las actuales tesis de las Empresas incorpéreas
de nuestros dias, todo ha cambiado: culturas, liderazgos, valores, estructuras

técnicas, estrategias.” (Lopez, 2008)

La historia habla de las diferentes etapas que han pasado las empresas
a nivel mundial hasta el dia de hoy. Etapas donde la evolucién de las
empresas se encuentra rodeada de constantes cambios. En Estados Unidos
surge la organizacioén cientifica del trabajo, la cual consiste en dos objetivos:
aumento de la produccion con el trabajo de cada hombre de forma aislada y
la eficacia de la produccion. En Alemania, surgen las estructuras
burocréticas. Aqui Weber, quien es su maximo representante, delega todos
los papeles en jerarquias. Sostiene que la organizacion debe estar
jerarquizada de forma clara, para un buen manejo y control de sus funciones,
todo debe realizarse por escrito, establecen reglas muy definidas y los
empleados se eligen de acuerdo a sus actitudes. En Francia, el francés Fayol
publica su manual de Administracién industrial y general, en el cual la funcién
de la administracion es fundamental en el cambio organizacional. Aqui se
orienta mayor esfuerzo en la organizacién que en la produccion. También
surgen las empresas de las relaciones humanas, basadas en los principios
de la dignidad personal y trato humano; posibilidad de mejorar las situaciones
y la seguridad en el trabajo. Como parte de la evolucién historica de las
empresas se encuentra las teorias del grupo, donde en este modelo se indica
que la conducta del trabajador est4 en funcion del propio individuo y del
ambiente en el que se encuentra inmerso. La escuela de recursos humanos
aporto a la evolucion de las organizaciones el cuestionar los efectos
deshumanizados de las organizaciones burocraticas y practica la reduccion
de jerarquias, potencia la autonomia para organizar el propio trabajo,
aumento de la comunicacion y la participacion en la toma de decisiones.

Cuando se habla de una corriente sociotécnica, se habla de los estudios que
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permiten analizar el proceso de accion entre los factores sociales y tecnolégicos,
se desarrollan manuales de ergonomia, importancia en la mejora del producto y
el servicio, dejar de depender de las inspecciones para obtener o trabajar con
calidad, mejorar constantemente en los procesos de planificacién, produccién y
servicio, liderazgo, etc. Es aqui donde la evolucion de las empresas entra en

una fase de evolucién y globalizacion.

“El ciclo que se avecina, basado en la implantacion de nuevas tecnologias de
la informacion, nos sitla en el preludio de una ruptura global respecto a los
pardmetros tradicionales. Refiriéndose a los intentos de virtualizacion de todo

aquello tangible: las nuevas formas de gestionar.” (Lopez, 2008)

Ahora bien, tomando en consideracion que la globalizacién es un proceso
inevitable, debe analizarse cual serd su impacto en la evolucion de las PYMES.
Para que las PYMES respondan de manera efectiva al tema de la globalizacion,
se debe considerar establecer mecanismos de implantacion de fortalezas,
politicas acordes a las PYMES, capacidad de conquistar mercados externos,
defender, mercados locales, incorporarse a redes definitivas, buscar apoyo de
manera internacional. Ademas, debe tener la vision de hacia dénde quiere ir,
debe darse apoyo al empresario emergente y buscar mecanismos de
encadenamiento del sector informal y del sector formal para que las PYMES
emerjan, desarrollar esquemas de riesgo, apoyo estatal y apoyo internacional, el
Estado debe cooperar con su responsabilidad; desde orientar, promover y

fiscalizar.

En la actualidad el mundo esta lleno de informacion, sin embargo, las
PYMES, no cuentan con sistemas de informacién modernos y adecuados a sus
necesidades.

Existe una amplia experiencia documentada sobre los distintos procesos de
intervencion de los gobiernos a favor de las pymes. Los casos de ltalia,
Canada, Irlanda, Estados Unidos y Alemania son solo algunos de los mas
analizados; donde sobresalen los distritos industriales, clusteres, centros de
desarrollo tecnoldgico, redes tecnolOgicas, consejos de ejecutivos retirados
(E.U.), esquemas de integracién local, leyes de fomento a la innovacion,

programas de transferencia de tecnologia, entre muchos otros.  Las acciones
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al respecto por parte de la Union Europea son bastante amplias y
aleccionadoras. Ellos consideran la innovaciéon como un esfuerzo colectivo,
sistémico, continuo y acumulativo en el que se requiere disefiar normas e
instituciones publico-privadas que motiven el desarrollo de actividades de
innovacién en una regién especifica (Yoguel, 2003). En ese sentido, los
principios que guian su politica tecnoldgica es: a) fomentar una cultura
innovadora en todas las industrias y sectores; b) promover el desarrollo de
competencias tecnoldgicas; c) identificar competencias faltantes a partir de
articuladores que cumplen funciones de consejeria; d) fomentar el desarrollo
de redes que incentiven la circulacién del conocimiento y posibiliten el
desarrollo de actividades innovadoras; e) impulsar el desarrollo de las TIC y
el uso de patentes; f) ajustar la investigacion (nacional y regional) hacia la
innovacion, creando regimenes de incentivos; g) mejorar el marco regulador
y financiero que apoye la innovacién, en especial la de riesgo (Yoguel, 2003).
Por otro lado, los retos a que se enfrentan las pymes para lograr o mejorar
su internacionalizacién son varios y complejos. Al respecto, Bezchinsky
(2003) expone que las politicas publicas de los diversos paises
latinoamericanos deben estar alineadas a colaborar en el desarrollo de
inteligencia de mercados, generar y difundir informacién, apoyar la promocion
en el exterior, incentivar las asociaciones de exportadores (clUsteres,
consorcios, etcétera.), y apoyar la innovacion e implementacién de normas y
estandares requeridos por el mercado externo. Los gobiernos tienen fuertes
motivos para apoyar la internacionalizacion de sus PYMES, rompiendo el
circulo perverso de baja productividad y poca competitividad. Existe una
causalidad de ida y vuelta entre internacionalizacion y competitividad. En
primer lugar, una empresa al llegar al mercado internacional, ya sea de forma
independiente o0 apoyada, compite en huevos mercados que, usualmente son
mas complejos y exigentes, lo que la obliga a modificar parte de sus procesos
y organizacién productiva buscando cumplir las expectativas y obtener los
margenes de ganancia esperados. En segundo lugar, su incipiente
internacionalizacion la hace acceder a nuevos conocimientos y tecnologias
gue, si los adopta, incrementa su productividad y con ello su competitividad,

lo que le asegura seguir en los mercados internacionales (CEPAL, 2013).
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‘Las PYMES en Espana son un elemento critico y fundamental en la
economia del pais. Suponen mas del 95% de las empresas espafolas,
representan mas de la mitad del empleo total y casi las tres cuartas partes del
empleo correspondiente a la actividad empresarial. Lanzan reconocimiento a
las PYMES desde distintas instituciones publicas y privadas, se promueve
mucho los emprendimientos entre los jovenes universitarios. Promueven que
una economia saludable estd ligada a la vitalidad de las PYMES, al potencial
para poner en marcha nuevas ideas de negocio, con capacidad de innovaciény,
también a la capacidad para volver a empezar después de un proyecto
frustrado”. (Barbero & Sanchez , 2006)

“En Costa Rica, los excesos de papeleos, tramites y controles ahogan y
desmotivan a los empresarios para continuar adelante con sus procesos para
formalizar. Mientras muchas PYMES tengan que seguir laborando bajo un
esquema de informalidad e ilegalidad estimulado por el poco apoyo del Estado,
dificilmente podran contribuir con el pais debido a que hay fuga de impuestos,
inseguridad social por la falta de seguro social. En muchas ocasiones evaden
los impuestos debido a que sus ganancias son infimos y apenas alcanza para
sacar adelante la empresa, perjudicando empleados y economia nacional. En
Costa Rica existe una decadencia al preparar profesionales en la administracion
de empresas, pues se les capacita para ser profesionales asalariados, no
empresarios. En las partes positivas de las PYMES en Costa Rica, se esta
construyendo una institucionalidad con el objeto de que las PYMES produzcan
bajo el esquema de desarrollo sostenible, que implique no solo la productividad
de las empresas, sino la proteccion del medio ambiente, responsabilidad social,
capacitacion y creacion de canales externos para la creacion de nuevas fuentes
de empleo”. (Murillo, 2004)

Las pequefias y medianas empresas, tienen particular importancia para las
economias nacionales, no solo por sus aportaciones a la produccion y
distribucion de bienes y servicios, sino a la flexibilidad de adaptarse a los
cambios tecnolégicos y gran potencial de generacion de empleos. Las PYMES
en México constituyen un 97% del total de las empresas, generando el 79% de
empleos de la poblacién y generan el 23% del Producto Interno Bruto (PIB), lo

gue significa que son la base de la economia mexicana. Lo triste de esta
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situacion es que las PYMES en México no cuentan con los recursos
necesarios para que se desarrollen de una manera plenay existen en el pais
grandes problemas que las afectan en gran medida. Con lo anterior se
resalta que las PYMES no cuentan con base tecnolégica teniendo temor de
no poder solventar los costos de inversién y de operacion que esto implica.
Quiza muchos de los problemas que afectan a las PYMES se pudieran
resolver destinandoles un mayor nimero de recursos, también se necesita
implantar una estrategia en la que la planta productiva sea localizada en el
centro sin ser el control de la inflacién y la estabilidad macroeconémica donde

este concentrado el interés gubernamental.

El negocio informal juega un papel muy importante ya que en los ultimos
afios ha tenida una gran proliferacion y no genera ingresos fiscales, se
sustenta en el contrabando y practicas ilegales como la produccién y la venta
de “productos piratas” que solo generan competencia desleal contra las
empresas legalmente establecidas, ademas que la corrupcién dentro del

sector publico no resulta benéfica para este suceso. (Hernandez R. R., 2000)

¢,Qué es un negocio?

“La funcién fundamental de las empresas ha sido siempre definida en
términos de tener utilidades. Sin embargo, esta no es su funcién principal.
Se puede decir que la finalidad de una empresa es “crear clientes” esto es,

identificar las necesidades del cliente y satisfacerlas.

Es el cliente quien determina lo que un negocio es, porque es el cliente, y
solo el, quien, mediante su disposicion a pagar por un producto o0 un servicio,
convierte la satisfaccion de sus necesidades en resultados econdémicos
positivos para los que proveen de dicha satisfaccion, es decir, la empresa

que mejor interpreto lo que los clientes querian.” (Guerrero, 1992)

Una definicién técnica sobre lo que es un negocio es: cualquier actividad
ocupacién o método que tiene como fin obtener una ganancia. Es decir, un
negocio es una actividad economica que busca obtener utilidades
principalmente a través de la venta o intercambio de productos o servicios
gue satisfagan las necesidades de los clientes. El objetivo principal del

negocio es el lucro.
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Tipos de negocios

Los negocios pueden ser de distintos tipos:

Nacional o internacional: El negocio puede desarrollar su actividad dentro

de las fronteras de un pais (nacional) o bien, expandir sus actividades a

varios a paises (internacional).

Fisico u online: Los negocios no solo incluyen aquellos que cuentan con

una estructura fisica o local de venta, sino también a las transacciones e

intercambios que se hacen de manera online. Incluso, existen servicios

como la educacion a distancia que pueden ser ofrecidos al cliente sin

practicamente requerir de infraestructura propia.

Segun actividad econdémica: Los negocios se pueden agrupar de acuerdo

a la actividad econémica que realizan. Generalmente, se consideran tres

grandes tipos de sectores u actividades:

o

Primario: Referido a la extraccibn de materias primas. Asi, por

ejemplo, tenemos mineria, pesca, ganaderia, etc.

Secundario: Incluye todas las actividades que transforman
insumos en bienes y servicios. Asi, por ejemplo, se fabrican

textiles, vinos, alimentos, etc.

Terciario: Agrupa a las actividades relacionadas con servicios. Asi,

por ejemplo, tenemos comerciantes, transporte, peluqueria, etc.

De acuerdo a su forma juridica: A continuacion, describimos las mas

comunes:

Empresa individual: Empresario por cuenta propia.

Sociedad limitada: Formada por uno 0 mas socios que aportan

capital y trabajo.

Sociedad anonima: Se conforma de varios socios que tienen una

participacion en la empresa.

Sociedad laboral: Cuando los trabajadores tienen en su poder gran
parte de la empresa. (Roldan, 2017)
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La globalizacion, la Internet como medio para interaccion comercial y las
tecnologias de informacion y comunicaciéon como herramientas de negocio,
han beneficiado a la empresa para romper barreras y realizar actividades
comerciales alrededor del mundo. Estos elementos han favorecido la
aparicion de diferentes medios digitales para comunicar las estrategias de la
empresa y contactar de forma facil al cliente. Se encontré que existe una
evolucion en el uso y aplicacion de las redes sociales, que, de ser un medio
para comunicar informacion, se han convertido en una herramienta
imprescindible para interactuar con el cliente y obtener datos para toma de
decisiones mercadoldgicas, donde el consumidor se ha convertido en usuario
y proveedor de informacion que sirve a la empresa. Asimismo, éste ahora
es un promotor de una marca por esa comunicacion boca a boca de forma
virtual. La invasion a la privacidad es un tema que las empresas requieren
atender para proteger su imagen y generar confianza en el cliente.
Finalmente, la interaccion cliente-empresa en el entorno digital es constante,
y es aqui donde las MiPymes tienen espacio para emplear las redes sociales
para posicionarse, compartir, crecer y desarrollarse en el mercado que

atienden.

El uso de la tecnologia en las empresas ha modificado rapidamente la
forma en como las organizaciones hoy en dia gestionan su proceso de
comunicacién e interaccion con las personas, difundiendo mensajes e
informacion por diferentes canales, generacion de valor y posicionamiento en
el mercado, con la finalidad de que la empresa desarrolle competitividad a
través del control administrativo, de inventarios y otros a través del empleo

de plataformas digitales.

Debido a la aparicion de teléfonos inteligentes, a softwares, sistemas de
mercadotecnia y algoritmos avanzados, se pueden emplear estos
dispositivos como herramienta en los negocios, debido al alcance que tienen
frente al consumidor. Esto ha favorecido a que las empresas puedan

interactuar con mas facilidad con sus grupos de interés, asi como incrementar
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su agilidad para el servicio al cliente a través del comercio electrénico y la

integracion de la empresa al social media.

Los medios sociales surgen como resultado de este avance tecnolégico como
una forma de conexion entre personas e instituciones para compartir
principalmente contenido, y acorde con este espacio virtual es que surgen las
redes sociales, con la finalidad de entender la relacion y situaciones entre
individuos y establecimientos, donde la Internet y particularmente los medios
sociales impactan en la relacion cliente-empresa en cualquier industria , siendo
asi obvio el valor de las redes digitales como un canal de publicidad y

comunicacion al servicio de las compafias.

“Esta relacién fluye en un espacio virtual propiciado por la conocida Internet,
que se convierte en un producto consumible. Por otro lado, esta simbiosis entre
el consumidor y las redes sociales se da porgue la conexién de las personas es
24/7, lo que indica conexidn en cualquier momento dia y hora. Es asi como las
redes sociales, como se menciona, fluyen en una carretera llamada Internet y se
vuelven una herramienta fundamental para el desarrollo y crecimiento de una

organizacion”. (Martinez-Oviedo, 2016)

Los elementos mencionados han favorecido la aparicion de diferentes medios
digitales para comunicar las estrategias de la empresa y tener presencia
constante con el cliente. Por ello, el presente trabajo tiene como objetivo evaluar
el estado de la cuestion hasta la actualidad de uno de estos medios: las redes
sociales, especificamente en la micro, pequefia y mediana empresa (MiPymes),
mediante la conceptualizacion, teorizacién y esquematizacion de las variables,
categorias y elementos que conforman el estado del arte respecto al tema objeto
de estudio; ya que la evoluciéon que esta herramienta esté teniendo gracias al
desarrollo tecnolégico y la digitalizacibn masiva que se esta viviendo en la
empresa, y el avance que tiene dia a dia, implica agrupar informacion al respecto
y abonar a la construccion de elementos que concentren el avance de las redes

sociales en las organizaciones.
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Negocio informal.

Prevalecen en este comercio las familias, que trabajan con poco capital y
manejan pequefias cantidades de mercancias, es decir, cuando hablamos de
vendedores o comerciantes ambulantes se hace referencia a un comercio

informal.

El funcionar como negocio informal tiene demasiadas desventajas, ya que
en cualquier momento podrian tener algun problema legal, asi como su
crecimiento y desarrollo empresarial se ve limitado y complicado al no poder
realizar una comercializacion completa al seguir funcionando de esta manera

ilegal.
Negocio formal.

Es preferible tener constituido un negocio cumpliendo todos los requisitos
legales, ya que es una base para poder hacer crecer la propia economia
como empresario, contribuyendo asi mismo, al desarrollo pais. Tener
constituida una empresa formal, ayuda a disminuir el desempleo ya que este
se encuentra en un alto indice durante los dltimos afios, brindando a los

trabajadores una seguridad tanto laboral como de seguridad social.
Guia para convertir un negocio informal a uno formal.

Actualmente la falta de empleo y la economia creciente aumenta. La
problemética nacional en cuanto a comercio informal. Ocupando este uno de
los primeros lugares, ya que no existen registros reales de cuantas personas
se dedican a esta actividad, desarrollandose fuera de las normas y leyes
relativas a las transacciones de bienes y/o servicios en la sociedad, (esto es
lo que le da la “formalidad” al comercio). Se observa en el comercio
ambulante donde las facturas no forman parte de las ventas. Por lo que aqui
se plantean los pasos a seguir para estructurar de manera formal una
empresa y dejar de ser un negocio informal. Esto ayudara al futuro
empresario a trabajar con mayor confianza, alejandolo del futuro incierto del

mercado informal. Para lo cual se debera realizar un analisis del negocio
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(vision, mision, valores y giro), dando paso a los requerimientos econémicos,

legales, fiscales y de seguridad social.

En la actualidad, en Meéxico existen muchos negocios familiares
(microempresas), en un alto indice, ya que muchos comerciantes no estan
convencidos en invertir su dinero, y saber si sera redituable para ellos. Los
problemas administrativos y legales son una herramienta muy importante desde
un inicio de la constitucion de la empresa, debido a que son requisitos esenciales
para que una organizacion funcione ante la sociedad legalmente y sin ningin
problema. Se tiene la certeza de que, en México, un gran porcentaje de la
poblacion econémicamente activa trabaja en la economia informal. EI comercio
informal en México es una manera de ganarse la vida para muchas familias,
impidiendo con eso el posible crecimiento y creacién de una futura empresay el
surgimiento de nuevos empleos, se habla de que en México hay 14.2 millones
de personas que se dedican al comercio informal, algo que ayuda mucho al
crecimiento del pais, y ademas las personas que se dedican no pueden
ser objetos de las prestaciones de seguridad social que la ley establece
para los trabajadores que perciben un salario y que estan enrolados en el
sector formal, ya que es una problematica que existe desde siempre en el
mundo, trayendo consigo muchas barreras de crecimiento, tanto del pais como

el de las empresas establecidas y hasta del mismo negocio.

A continuacion, se presenta una breve guia, en la que se enumeran en forma
resumida los pasos a seguir que un empresario debe realizar, para poder
constituir su propia empresa y dejar de ser un negocio informal, convirtiéndose

asi, en una organizacién legalmente constituida:

1. Permiso para constituirse como persona moral. Esto se realiza en la

Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE).

2. Protocolizaciéon del Acta Constitutiva. Se realiza ante el Notario o Corredor

Publico.

3. Inscripcion en el Registro Federal de Contribuyentes. Debera solicitarlo en

el Servicio de Administracion Tributaria (SAT).
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4.Inscripcidon del Acta Constitutiva (Excepto Sociedades Andnimas, ya
gue el notario realiza el tramite). Se asiste al Registro Publico de la Propiedad

y el Comercio para solicitarlo.

5. Aviso Notarial a la Secretaria de Relaciones Exteriores. Este tramite lo
realiza el Notario o Corredor Publico.

6. Presentacion ante el Registro Publico de la Propiedad
y del Comercio. Este paso también lo resuelve el Corredor o Notario y lo
debe presentar ante el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio
(RPPC).

7. Inscripcion de la Empresa. Se realiza ante la Tesoreria General del
Estado.

8. Solicitud de Uso de Suelo y/o Construccion. Este se tramita en la

Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia.

9.Inscripcion ante el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y el
Instituto del Fondo Nacional para la Vivienda de los Trabajadores
(INFONAVIT). Este tramite consta de dos etapas, ya que el empresario debe

registrarse como patrén y ademas inscribir a los trabajadores.
10.Inscripcion de la Empresa en la Secretaria de Salud (SSA).

11.Inscripcion en el Sistema de Informacion Empresarial Mexicano
(SIEM)Debera realizar este tramite en la Camara Empresarial

Correspondiente.

12.Establecimiento de la Comisién de Seguridad e Higiene, Comision de
Capacitacion y Adiestramiento e inscripcion de los Planes y Programas de
Capacitacion y Adiestramiento. Acudiendo a la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social (STPS) para concretarlo. (Cisneros, Vera Mufioz, & Laguna
Lopez de Nava, 2014)
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METODOLOGIA APLICADA

Como metodologia, se realiza la aplicacion de un cuestionario como herramienta
para sondear opiniones y recabar informacion con los mismos trabajadores de

Dulce Delicia.

Este cuestionario estd estructurado en base a la escala Likert. Esta
escala brinda informacién que permite conocer mas a fondo las respuestas de
los encuestados. Diferenciando una pregunta simple con respuestas de “si” o
“no”, este modelo de cuestionamientos permite analizar actitudes, reacciones y

comportamientos de las personas.

Es una herramienta que nos arroja informacion importante y de manera
segura para los trabajadores, pues se hace de manera andnima. Esto genera
una mayor confianza al contestar, y una mayor certeza en las respuestas

obtenidas.

Encuesta sobre trabajo en tiempo de pandemia y el use de redes sociales|

Numera de cuestionaria: Edad: S

] - TN
ACUERDD HuzA DESACUERDD

1. Considero que Dulce
Delicia sufrid camios en
Lz forma de trabajar O O O
durante el fiempo de
pandemis.

2. Fienzo que el nivel da
ventas en Dulca Delicia O O O
continug igual duranie y
despuss de la pandemia.

3. Dulce Delicia redujo
sueldos por motvos de O O |
pandemis.

4. Considero que, en &l
peniodo de pandemia,

Dulce Delicia tuwe mayor = = =
comgetenacia.

5. Dulce Delicia ofrecia
heramisnias para O O O
trabajar en tiempo de
pandemis.

6. Considero que Dulce
Delicia utiliza redes O O O
socizles de forma
sdecusds.

V. Fienso gue crear una
pagina =n redes sociales
de Dulcs Delicis es una
buena opeidn para o = O
generar mayor nimero de
clientas.

8. Opina gus Dulee Delicia
debenz ranejar
plataformas de vents = = =
digital.

H. Dulce Delicia detena
utilizar semvicio a domicilio O O |
de formna independisnts.

10. Considero que fos niveles
de ventz en Dulce Delicia O O O
se deben 3 sus productos
¥ o 3 su marketing.

Gracias por iU apoyo para resgonder.
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RESULTADOS

FIGURA 1.

1. Considero que Dulce Delicia sufrié cambios en la
forma de trabajar durante el tiempo de pandemia.

10%

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

Esta grafica explica como la mayoria de los trabajadores de Dulce
Delicia, es decir el 60%, opinan que quiz4 durante la pandemia la forma
del negocio tuvo que ser modificada. EI 30% que expresa que si hubo
cambios. Y el 10% restante habla de los trabajadores que llevaron una

jornada igual de sus actividades.
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FIGURA 2.

2. Pienso que el nivel de ventas en Dulce Delicia
continuo igual durante y después de la pandemia.

40%

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

El 20% opina que los niveles de venta en el negocio se vieron en la
pandemia, 40% concuerda con que la venta talvez si fue modificada y el otro
40%, difiere de esta situacion.
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FIGURA 3.

3. Dulce Deliciaredujo sueldos por motivos de
pandemia.

100%

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

Este grafico nos muestra que todos los empleados de Dulce
Delicia, nunca sufrieron algun tipo de reduccién en sus sueldos derivado

por el tema de pandemia.
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FIGURA 4.

4. Considero que, en el periodo de pandemia, Dulce
Delicia tuvo mayor competencia.

60%
20%

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

Aqui observamos como la mayoria de los empleados se percaté del
incremento de los competidores, 20% expresa sentir que no existié competencia
y eso puede derivarse a que sean vendedores de nuevo ingreso. El otro 20%,
habla de que talvez si existié un incremento de competidores y su inseguridad
puede basarse en que en la sucursal en donde ellos laboran no haya presentado

competencia.
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FIGURA 5.

5. Dulce Delicia ofrecid herramientas para trabajar en tiempo
de pandemia.

10%

90%

DE ACUERDO = QUIZA = EN DESACUERDO

Los trabajadores de Dulce Delicia en su gran mayoria un 90%,
expresan haber recibido las herramientas necesarias para realizar sus
actividades en el negocio durante el tiempo de pandemia, pero
observamos que un 10% no se sintié cubierto con esta situacion y esto
puede derivarse de quien ingreso al negocio en el periodo de finalizacion
de pandemia donde ya no se utilizaban herramientas como gel

antibacterial o los atomizadores para desinfectar el efectivo.
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FIGURA 6.

6. Considero que Dulce Delicia utiliza redes sociales de
forma adecuada.

40%

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

En esta grafica se representa la opinion de los trabajadores sobre el tema
de redes sociales. Se observa un 20% opinando que el uso de las redes sociales
es adecuado. 40% opinan que tal vez se tiene un buen uso y, el otro 40% opina
gue no se realiza un buen uso de redes sociales. Esta opinién dividida puede
deberse a que el uso de redes sociales se basa solo en What's app. Y los
trabajadores son chavos de entre 16 y 19 afios, por lo que el uso de redes para

ese rango de poblacion es diferente.
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FIGURA 7.

7. Pienso que crear una paginaen redes sociales de
Dulce Delicia es una buena opcidn para generar mayor
nuamero de clientes.

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

La opinidon del 80% de los trabajadores de Dulce Delicia es que se
encuentra de acuerdo con que es una gran herramienta el uso de redes
sociales para alcanzar un mayor numero de clientes potenciales. El otro
20% mantiene una opinién abierta a la posibilidad.
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FIGURA 8.

8. Opino que Dulce Delicia deberia manejar plataformas
de venta digital.

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

Esta grafica expresa como el 80% de los trabajadores estan de acuerdo
con el uso de plataformas de venta digitales. EIl otro 20% piensa que quizé sea

una buena idea.
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FIGURA 9.

9. Dulce Delicia deberia utilizar servicio a domicilio de
formaindependiente.

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

En su mayoria los trabajadores de Dulce Delicia opinan que es
buena idea implementar el servicio a domicilia de manera interna, sin uso
de plataformas digitales. El 20% lo considera como una posibilidad
viable.
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FIGURA 10.

10. Considero que los niveles de venta en Dulce Delicia
se deben a sus productos y no a su marketing.

= DE ACUERDO = QUIZA EN DESACUERDO

Se observa que un 70% de los trabajadores estan a favor de que los
niveles de venta en el negocio son derivados por los productos que estan a la

venta, el 30% tiene una opinion confusa.
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ANALISIS DE RESULTADOS

Para la obtencion de los resultados se llevé a cabo la aplicacion de
un cuestionario que permitiera sondear la opinion de todo el equipo que

conforma el negocio Dulce Delicia.

El negocio estd conformado por 7 vendedores y 3 reposteros, un
total de 10 personas quienes respondieron la encuesta y nos permitieron

recabar los siguientes resultados:

Durante la pandemia las funciones de DD (Dulce Delicia), casi no
se vieron modificadas puesto que se labora de jueves a domingo. Es por
eso que el 60% de los trabajadores contestaron que quiza se haya

modificado puesto que no fue muy notorio el ritmo de trabajo.

Con respecto a los niveles de venta que se presentaron en DD, los
trabajadores consideran que fueron modificados y el mismo porcentaje
considera que podria ser que hayan cambiado, solo el 20% esta
completamente convencido de que si se modificaron las ventas. Esto
puede explicarse con la rotacion de personal, ya que ese 20% representa
a los reposteros y son ellos quienes preparan cada uno de los productos
y son quienes tienen la informacién fidedigna ya que ellos son parte del
equipo de hace unos 8 afios. El 40% que dice que no se modifico se
refiere a los trabajadores de nuevo ingreso, por lo que no les toco vivir el
proceso. Y el 40% restante habla de los trabajadores que ingresaron a
DD durante la pandemia, por lo que sus ventas estaban basadas en lo

gue vivieron en ese intervalo.

Pese a la situacion y las modificaciones que se vivia a nivel
mundial, DD con todo y las modificaciones que se vivieron en la pandemia
jamas modifico el sueldo de sus trabajadores y esto es algo que el 100%

de sus trabajadores conocen.

Otro aspecto que conllevo la etapa de pandemia y que, si fue
notorio para el 60% de nuestros trabajadores, es el hecho de que

surgieron muchisimos competidores alrededor nuestro. Surgieron
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muchos nuevos negocios con el concepto similar al nuestro, y otros con
diferentes productos, pero del mismo giro de reposteria y botanas. El
20% de quienes no notaron el incremento de la competencia son los vendedores
MAs Nuevos, pues su ingreso coincidié con la competencia ya instalada y el 20%
gue opina que talvez si hubo un incremento en la competencia son los
empleados que en su punto de venta no se registr6 algun competidor

directamente, pero si notaban la diferencia en sus ventas.

Asi como se modificé un poco el ritmo de trabajo, también la forma en que
se debia trabajar. Por lo que DD tuvo que brindar herramientas para que se
pudiera seguir trabajando en los puntos de venta y cocina. El 90% de los
trabajadores concuerdan con que, si se les fueron brindadas las herramientas,
tales herramientas fueron el uso de gorra, caretas, cubrebocas, guantes y gel
desinfectante. El 10% que niega haber recibido las herramientas se debe a que
Su ingreso es reciente a la hora de aplicar el cuestionario y el uso de esas

herramientas ya no se seguian dando cuando su ingreso a DD.

Con respecto al tema del uso de redes sociales solo el 20% opina que se
hace buen uso de redes sociales, ya que para ellos es suficiente el uso de What’s
app. La perspectiva del 40% que opina que quiza es adecuada la forma de usar
redes sociales es porque con el uso de What's app es suficiente y para el otro

40% no es suficiente ya que opinan que se podrian usar mas redes sociales.

Y lo anterior va de la mano con la opinibn que se tiene sobre ser una
buena opcidn la creacion de una pagina en redes sociales sobre DD, opinando
el 80% estar de acuerdo con la idea. El 20% que opina un quiza se debe a que
sus funciones no las ven relacionadas con un marketing digital y esto se debe a
gue durante toda la vida de DD no se ha llevado a cabo el uso de las redes

sociales para posicionar el negocio, son parte del equipo de toda la vida de DD.

Otro tema que se esta poniendo sobre la mesa es la opcién a no formar
parte de una plataforma de venta digital, sino simplemente implementar el
servicio a domicilio de manera tradicional e interna a lo que 70% esta de acuerdo
y el 30% que tiene una duda sobre el tema, se puede concluir que es por el

mismo tema de que no han sido necesarias estas herramientas para llevar a
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cabo el funcionamiento del negocio, pero tampoco se encuentran

cerrados ante la posibilidad.

Y tiene mucho que ver con sus respuestas arrojadas sobre si creen
gue las ventas son por los productos y no por el tipo de mercadotecnia
gue maneja el negocio, pues el 70% de los trabajadores estan de acuerdo
en que es por lo que se ofrece a los clientes en el negocio que se realiza
la venta y el 30% que opina que quiza, se debe a que piensan que cuando

se arroja alguna promocion via What’s app han tenido mejores ventas.
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CONCLUSIONES

En este proyecto se incorporaron nuevas herramientas de venta para los
productos de Dulce Delicia con el uso de plataformas de comida rapida digitales,

redes sociales y/o el servicio a domicilio.

Lo mas importante de la realizacion de este proyecto fue poder buscar
informacion que brindara la oportunidad a DD de visualizar un nuevo panorama
a la hora de realizar la venta de sus productos, porque el contar con la
informacion actualizada y necesaria de lo que esta girando alrededor del mundo
de los negocios le brinda la oportunidad de mantenerse como un negocio
rentable en tiempo de pandemia.

Lo que mas ayudo fue que es un tema actual y existe mucha informacion,
también lo que hizo sencillo este proyecto es que el mundo de los negocios en
la actualidad se esta manejando mediante el uso de las herramientas digitales,
derivado de vivir una pandemia. Esto fue porque el mundo siguid y ha seguido
funcionando y conectado a través el uso de la tecnologia y la evolucion de las
comunicaciones, es por ello que el mundo de los negocios no podia quedarse
atras y estas herramientas han brindado la oportunidad de crecer y abrir nuevos
panoramas, permitiendo a los negocios la oportunidad de seguir trabajando y

generando ventas.

Derivado de ser un tema actual las herramientas de redes sociales y
marketing digital son de las opciones mas viables de aplicar, porque son
herramientas que no generan grandes costos para su uso y son de facil acceso

y manejo.

Lo mas dificil de realizar este proyecto fue el encontrar informacién
bibliografica para el marco tedrico, que fuera informacién académica, ya que
debido a que es un tema reciente, las fuentes bibliograficas con pocas para los
temas mas recientes porque aun se encuentran en proceso de redaccién o de
investigacién, ya que relativamente es un tema nuevo y aln se encuentra vigente
y en proceso de evolucion e investigacion. Por otro lado, la incorporacion a una

plataforma digital es un tanto laboriosa ya que se tienen que cumplir ciertos
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requisitos para el registro en sus plataformas y algunos tramites se deben
realizar en las oficinas de gobierno correspondientes como registrar el negocio
de manera formal ante SHCP, y estos procesos llevan mayor tiempo e

inversion.

Y como ultimo punto se confirma la hip6tesis planteada en este proyecto,
ya gque la pandemia si genero rezago en algunos negocios, puesto que, al no
contar con los medios, informacion o recursos suficientes para seguir
avanzando en el mundo de los negocios, algunos se vieron forzados a cerrar
definitivamente, otros entraron en pausa para alistarse en el nuevo mundo de

los negocios.
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