SEP TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

Instituto Tecnolégico de Apizaco

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION

“Disefo de un modelo de planeacion estratégica, para impulsar la
competitividad en MIPYMES en Software y Servicios Informaticos, de la

Ciudad de Apizaco, Tlaxcala”

TESIS

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE:
MAESTRO EN INGENIERIA ADMINISTRATIVA

PRESENTA:
MARITERE MARTINEZ AGUILAR

DIRECTOR:
Dr. MIGUEL ANGEL RODRIGUEZ LOZADA

CODIRECTOR
DR. JOSE ADRIAN TREVERA JUAREZ

Apizaco, Tlaxcala, a 18 de Junio de 2018



TECNQLOGICO NACIONAL DE MEXICO

Instituto Tecnoldgico de Apizaco

Apizaco, Tlax., pXeBsleXe[PAORE:]

No. OFICIO: DEPI/238/18

ASUNTO: Se Autoriza Impresion de Tesis de Grado.

L.N.I. MARITERE MARTINEZ AGUILAR
CANDIDATA AL GRADO DE MAESTRA
EN INGENIERIA ADMINISTRATIVA

No. de Control: M16370008
PRESENTE.

Por este medio me permito informar a usted, que por aprobacién de la Comisién Revisora asignada para
valorar el trabajo, mediante la Opcion: | Tesis de Grado por Proyecto de Investigacién, de la Maestria en
Ingenieria Administrativa, que presenta con el tema: “Disefio de un Modelo de Planeacién Estratégica, para
impulsar la competitividad en MIPYMES en Software y Servicios Informaticos, de la Ciudad de Apizaco,
Tlaxcala” y conforme a lo establecido en el Procedimiento para la Obtencion del Grado de Maestria en el Instituto
Tecnolodgico, la Divisién de Estudios de Posgrado e Investigacién a mi cargo le emite la:

AUTORIZACION DE IMPRESION

Debiendo entregar un ejemplar del mismo debidamente encuadernado y seis copias en CD en formato
PDF, para presentar su Acto de Recepcién Profesional a la brevedad.

Sin otro particular por el momento, le envio un cordial saludo.
ATENTAMENTE

EXCELENCIA EN EDUCACION TECNOLOGICA®
PENSAR PARA SERVIR, SERVIR PARA TRIUNFAR®

DE POSGRADO E INVESTIGACION.

SECRETARIA CIONPURLICA
CIONAL
E O
INSTITUTO TECNOLEGICO DE APIZACC
DIVISION DEESTUDRIO
? DEPOSGRADO EINVESTIGACION
C.p.- Consegutivo.

one
R4S

72010, E 146, 246 i

www.itapizaco.edu.mx

Instituto Tecnolégico de Apizaco C.P.20300, As 1 Higx. iels . Ulizg

miai. depi@apizaco.tecnm.mx




TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

tnstituto Tecnoldgico de Apizaco

Apizaco, Tlax., IEKeSBiglleXe/SPARE:

ASUNTO: Aprobacion del trabajo de Tesis de Maestria.

DR. JOSE FEDERICO CASCO VASQUEZ
JEFE DE LA DIVISION DE ESTUDIOS
DE POSGRADO E INVESTIGACION.
PRESENTE.

Por este medio se le informa a usted, que los integrantes de la Comisién Revisora para el trabajo de tesis de
maestria que presenta la C. MARITERE MARTINEZ AGUILAR, con nimero de control M16370008, candidata
al grado de Maestra en Ingenieria Administrativa y egresada del Instituto Tecnolégico de Apizaco, cuyo

tema es: “Disefio de un Modelo de Planeacion Estratégica, para impulsar la competitividad en MIPYMES en
Software y Servicios Informaticos, de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala", fue:

APROBADO
Lo anterior, al valorar el trabajo profesional presentado por la candidata y constatar que las
observaciones que con anterioridad se le marcaron asi como correcciones sugeridas para su mejora ya han sido
realizadas.

Por lo que se avala se continUe con los tramites pertinentes para su titulacién.

Sin otro particular por el momento, le envi6 un cordial saludo.

LA COMISION REVISORA

—

DR. JOSE ADRIAN TREVERA JUAREZ

M.A.D. MA_A.

S -

&y ~ b mra A T . - r " i et i o L A R pra
i R Carretera Apizaco-1| antepec, £sq. con Av. instituto Tecnhoiogsico S/N
et :
of & &R C apivelvs A . KA A
. B Ui oqaQd ant SR PAV R b, VT X

» “r— . . —~ ~ e M r
Instituto Tecnolégico de Apizaco CP.80300 Af 3C¢ jax. Tels. 0124 ) 4 ¢

i depi@apizaco.tecnm.mx. www.itapizaco.edu.mx




AGRADECIMIENTOS

Agradezco en primer lugar a Dios, por haberme acompafado y guiado a lo largo de toda mi
vida y mi carrera profesional. Por ser mi apoyo, mi luz y camino. Por haberme dado la fortaleza para
seguir adelante en los momentos de debilidad.

A mis padres, Juan Martinez y Maria Teresa Aguilar, por todo el apoyo brindado, por sus
sabios consejos y por ser ejemplo en mi vida.

Gracias a mis directores y asesores por su tiempo, ayuda, orientacién, dedicacion y paciencia
en la realizacion de este trabajo. Gracias también a todos los docentes de la Maestria en Ingenieria
Administrativa por sus conocimientos, los cuales hicieron todo esto posible.

Agradezco a mi esposo Daniel, por ser parte significativa de mi vida, por apoyarme,
aconsejarme, motivarme, tenerme paciencia y confianza para concluir mi proyecto.

Gracias a mis hermanos, familia, y amigos, por confiar, creer en mi y haber hecho de esta
etapa de mi vida un trayecto de vivencias que nunca olvidare.

Finalmente, agradezco al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnhologia (CONACYT) por su

apoyo Y patrocinio para la realizacion de este proyecto de tesis.



RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad, conocer el estado de las mipymes en software y
servicios informaticos (SSI) de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala, a fin de disefiar un modelo de
planeacion estratégica, que ayude a este sector a contrarrestar sus principales problemas, y contribuir
en el desarrollo de las mismas, para mantener su estabilidad e impulsar su competitividad.

La metodologia empleada se basé en un enfoque cualitativo-cuantitativo, mediante un estudio
de campo descriptivo, en el que se evaluaron 18 microempresas en SSI, efectuandose para ello un
diagnostico organizacional de sus entornos interno y externo, asi como una evaluacion de los niveles
de competitividad de las mipymes en este sector. Los resultados demuestran que los factores de mayor
relevancia, estan relacionados con la planeacion estratégica, estructura organizacional, financiamiento
externo y tecnologias de informacién y comunicacion, dirigiendo a este sector a un nivel de
competitividad del 39%, que corresponde a un nivel bajo, conllevando al disefio de un modelo de
planeacion estratégica que involucre los factores mencionados, y permita impulsar la competitividad de
la mipymes en SSI.

Palabras Clave— Planeacion estratégica, mipymes, software y servicios informaticos, competitividad.

ABSTRACT

The present investigation has as purpose, to know the state of the MSMEs s in software and
computer services (SCS) of the City of Apizaco, Tlaxcala, in order to design a model of strategic
planning, which helps this sector to counteract its main problems, and contribute to their development, to
maintain their stability and boost their competitiveness.

The methodology used was based on a qualitative-quantitative approach, by means of a
descriptive field study, in which 18 micro-enterprises were evaluated in SCS, making an organizational
diagnosis of their internal and external environments, as well as an evaluation of the levels of
competitiveness of MSMEs in this sector. The results show that the most relevant factors are related to strategic
planning, organizational structure, external financing and information and communication technologies, leading
this sector to a level of competitiveness of 39%, which corresponds to a low level, entailing to the design of a
strategic planning model that involves the mentioned factors, and allows to boost the competitiveness of MSMEs
in SCS.

Keywords - Strategic planning, MSMEs, software and computer services, competitiveness.
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Introduccion

Hoy en dia, los avances de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), ha
generado el desarrollo de pequefias empresas en Software y Servicios Informaticos (SSI), que
se caracterizan por la prestacion de servicios de mantenimiento e integracion de sistemas,
produccion y mantenimiento de tecnologia software, asi como la venta de productos hardware,
siendo uno de los sectores que ha estado en constante crecimiento los Gltimos afos (Bastos,
2009).

No obstante, los cambios derivados de la globalizacion en el entorno empresarial, ha
ocasionado que las microempresas se enfrenten a requerimientos cada vez mayores, en los que
su estabilidad y supervivencia dependen de su capacidad para desarrollar estrategias que les
permita crear ventajas competitivas y mejorar su nivel de competitividad, ya que con base a
estadisticos de INADEM (2015), la tasa de supervivencia de las mipymes es del 50% durante
su primer afio de constitucion, 25% el segundo afio y 15% muere antes de llegar al 5to afio,
logrando madurar solo el 10%.

Segun informacion de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL,
2014), el sector de SSI, se ha visto afectado principalmente por el incremento de los costos
nacionales, problemas de acceso a fuentes de financiamiento externas, y la falta de
planificacidn, lo cual repercute en sus probabilidades de supervivencia.

Por tanto, en la presenta investigacion, se pretende analizar el entorno organizacional del
sector de software y servicios informaticos de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala, a fin de
proponer alternativas que contribuyan a impulsar su competitividad, motivo por el que se
propone el disefio de un modelo de planeacion estratégica,

El estudio se estructurd en cinco capitulos que se describen a continuacion:

Primer capitulo, referente a los elementos protocolarios, donde se tratan los aspectos
bésicos y argumentos que generan la investigacion, que son: antecedentes, planteamiento del
problema, pregunta de investigacion, justificacion, objetivo general y especificos, alcances y

limitaciones del proyecto.



Segundo capitulo, relacionado con los fundamentos tedricos de los tres ejes
epistemolégicos derivados del proyecto de investigacion, que son planeacion estratégica,
competitividad y mipymes, presentando el estado de arte, marco tedrico, y marco contextual.

Tercer capitulo, que aborda lo pertinente a la metodologia, abarcando el tipo de
investigacion, definicion del problema, analisis situacional, definicion de estrategias,
definicién de variables, operacionalizacion de variables, disefio del instrumento de medicion,
prueba piloto, recoleccion, tratamiento y andlisis de datos, presentacion de resultados, asi
como la metodologia para el disefio del modelo de planeacion, que se refiere al
establecimiento de valores, principios, mision, vision, y politicas, determinacion de areas de
operaciones, elaboracién de organigrama, descripcion de puestos, desarrollo de objetivos, y de
estrategias.

Cuarto capitulo, donde se presenta y detalla el proyecto propuesto “Disefio de un modelo de
planeacion estratégica para impulsar la competitividad de mipymes en software y servicios
informaticos de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala”.

Quinto y ultimo capitulo, que contiene las conclusiones derivadas del estudio, asi como
también, las recomendaciones generales relacionadas a la implementacién de la propuesta en
cuestion.

Finalmente se presentan futuras lineas de investigacion, referencias utilizadas y anexos.



Capitulo I Elementos Protocolarios

En este primer capitulo se expondré las generalidades del proyecto de investigacion, referente
a los antecedentes y planteamiento del problema que se pretende resolver, pregunta de
investigacion que ayudra obtener conocimeinto para la solucion del problema, objetivos que se
cumplirén en el desarrollo de la investigacién, los motivos por los que se esta realizando el

proyecto, asi como los alcances y limitaciones que se enfrentara para su realizacion.

1.1 Antecedentes

Independientemente de su naturaleza, las pequefias empresas han existido en las
diversas economias, practicamente desde la aparicion del hombre, el desarrollo de las mismas
se debe a una serie de acontecimientos, que provocaron que las economias se vieran en la
necesidad de crear estrategias para dominar nuevos mercados, elevando asi su crecimiento
econdémico (Valdés & Sanchez, 2012). No obstante, en las décadas de los cincuenta, sesenta y
setenta, donde el enfoque econdmico predominante era el de la produccion en serie,
caracterizado por Henry Ford, las microempresas eran consideradas por los economistas,
como ineficientes, y por lo tanto, destinadas a desaparecer una vez que el pais se desarrollase.
(CEPAL, 1988).

A pesar de ser bien conocidas las ventajas que ofrecian las mipymes, como el trabajo
intensivo en mano de obra, su adaptabilidad, la utilizacién de factores productivos locales, y
reduccion de la dependencia de las importaciones (Spath, 1993), Las empresas de menor
tamafio no encontraban lugar dentro del sistema de produccion en serie, debido a la ausencia
de inversion que implicaba la adquisicion de los bienes necesarios para llevar a cabo la
produccidn en masa.

Fue a partir de las crisis de los setenta y ochenta, que comienza a debatirse el modelo
de produccion en masa del fordismo, con la llegada de la especializacion flexible, asentandose
sobre las bases de estructuras menos rigidas y mas adaptables, siendo un punto de partida el
estudio de las pequefias empresas en Italia (Schmitz, 1990).

En los ochenta, y con la aparicion de este nuevo paradigma (Yoguel, 2005), se produce

un aumento en el interés por las mipymes, debido a su capacidad de adaptacidn e innovacion,
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ademas de haber logrado superar la crisis de los ochenta, creando empleo absorbiendo la
fuerza laboral desechada por el sector formal (Spéath, 1993).

Es entonces, cuando las pequefias empresas empiezan a ser consideradas como
eficientes, flexibles y dinamicas (Spéth, 1993), especialmente por paises en desarrollo, que
necesitaban empresas adaptables que pudieran sobrevivir a los efectos de las crisis. Sin
embargo, a principios de los noventa, las mipymes enfrentan un fuerte desafio competitivo
debido a la apertura econémica y las reformas estructurales, que posibilitaron la aparicion de
nuevos competidores (Yoguel, 1998).

El progreso de las microempresas, se basa en gran medida en las politicas y programas
gubernamentales de fomento y apoyo, que se han enfocado en proporcionar servicios de
consultoria en organizacion, direccion, mercado, créditos, y restructuracion de instalaciones,
gue buscan insertar a este tipo de empresas en los mercados nacionales e internacionales, con
el fin de incrementar su contribucién a la generacién del empleo y el ingreso, lo que ha
resultado en un notable crecimiento del sector (Kauffman, 2001).

A lo largo de los afios, el hombre ha buscado instrumentos que aumenten la
productividad y la calidad de sus bienes y servicios, uno de estos, son las computadoras y las
Ilamadas tecnologias de la informaciéon, que a pesar de su corta existencia, estan
transformando las estructuras mundiales de produccion y de comercializacion, asi como la
prestacion de servicios (Blazquez, 2001).

El origen de la informética en México se remonta a la década de los sesentas, donde la
oferta estaba dominada por International Business Machine (IBM) y la demanda se centraba
en instituciones financieras, grandes corporaciones, instituciones académicas y el gobierno
federal. Por lo que el uso de computadoras era en aplicaciones administrativas y contables. En
los 70°s se presentaron las primeras politicas gubernamentales enfocadas a Tecnologias de
Informacion (TI), cuyo proposito era el de incrementar la autosuficiencia tecnoldgica, vy, a
través del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia en 1970, se inicio la creacion de
estrategias para el desarrollo tecnoldgico de México (Aleman, 2006).

Durante el periodo 1994-2000, se reconoce la importancia estratégica de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) en el desarrollo econémico del pais, y

surge el Plan de Desarrollo Informatico, el cual establecia como objetivos generales: promover
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el aprovechamiento de la informética en los sectores publico, privado y social del pais;
impulsar la formacion de recursos humanos y el desarrollo de la cultura informatica; estimular
la investigacion cientifica y tecnoldgica en informatica; y fomentar el desarrollo de la

industria informatica (Boletin de Politica Informatica No. 3, 2001).

1.2 Planteamiento del problema

De acuerdo al Estudio Econémico de la OCDE (2015), las mipymes desempefian un
papel muy importante en el desarrollo econémico de un pais, principalmente por su
contribucion en la generacion de empleos y al mantenimiento de la estabilidad
socioeconémica. Actualmente, la continua y acelerada expansion y uso de las tecnologias de la
informacion, esta produciendo una gran transformacion en todos los &mbitos de la sociedad,
ocasionando el uso intensivo de recursos tecnologicos, generando el desarrollo de pequefias
empresas en Software y Servicios Informaticos (SSI), que se caracterizan por la prestacion de
servicios intangibles, uso del conocimiento e innovacion, y creacion de puestos de trabajo de
alta calificacién técnico profesional, haciendo de este sector uno de los méas atractivos para su
inversion y apoyo a su sostenibilidad (Novick, 2014)

Para el caso de la Ciudad de Apizaco, donde se realizara la investigacion, se tienen
registradas 18 microempresas en este sector (DENUE, 2016), sin embargo, conforme a
estadisticos de INEGI (2012), solo el 24% de ellas sobrevive después de su primer afio de
vida. Segun informacion de la CEPAL ( (2014), la supervivencia de estas microempresas se
ha visto afectada por: 1) el incremento de los costos nacionales, disminuyendo su rentabilidad
unitaria, ya que no les permite aumentar los precios por la elevada competitividad en el
mercado; 2) problemas de acceso a fuentes de financiamiento externas, derivada a las altas
tasas de interés, plazos restringidos y excesivos tramites; y 3) falta de planificacion, debido a
gue mas del 80% de las microempresas, inician sus actividades empresariales sin
conocimientos y experiencias en la actividad que desarrollan, ocasionando problemas de
control administrativo, fiscales, ventas, mala distribucion de recursos, e inestabilidad de sus
negocios (Plan Estatal de Desarrollo de Tlaxcala 2011-2016).



Capitulo I. Elementos Protocolarios

Por ende, es necesario disefiar un modelo de planeacion estratégica que ayude a las
mipymes en Software y Servicios Informaticos, a hacer una analisis de su modelo de negocios,
y crear estrategias a corto y mediano plazo que permitan, calificar en la obtencion de créditos
financieros proporcionados por el gobierno o por parte de las instituciones bancarias,
disminuir los costos unitarios de los productos, y mejorar los problemas administrativos que
generan la falta de planeacion, y de esta manera convertirlas en negocios competitivos, con

una mayor captacion de clientes, reconocimiento en el mercado y mayor estabilidad.

1.3 Pregunta de investigacion

¢ Como deberia estar integrado un modelo de planeacidn estratégica, a la medida de las
necesidades de mipymes en software y servicios informaticos, para impulsar su

competitividad?

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de planeacidn estratégica, que permita impulsar la competitividad
de mipymes en software y servicios informaticos de la Ciudad de Apizaco, a través de la
implementacion de herramientas de gestion que orienten el curso de accién para la mejora

continua.

1.4.2 Objetivos especificos

e Realizar una evaluaciéon del entorno interno y externo para identificar, fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

e Definir la misién, vision y los valores que soporten la gestion de la empresa

e Establecer estrategias que permitan el posicionamiento, crecimiento y reconocimiento
en el mercado.

e Desarrollar instrumentos de medicion que determinen el funcionamiento de las

estrategias propuestas.
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1.5 Justificacién

Tomando en cuenta que las mipymes en software y servicios informaticos han tenido
un amplio crecimiento en los Gltimos afios, de acuerdo a informacion de INEGI 2016, debido
al elevado uso de las computadoras e internet que han generado grandes beneficios para las
empresas en el mejoramiento de la calidad de sus productos, control de procesos, disminucion
de costos, entre otros; asi como en la sociedad para el almacenamiento de datos, intercambio
de informacion, procesos de ensefianza, etc., y que la sociedad se ha vuelto més dependiente
de esta tecnologia conllevando a un incremento de clientes hacia ese sector para su
adquisicion, mantenimiento, reparacion, desarrollo de paginas web y software, se encuentra
un area de oportunidad para la administracion, sustentabilidad y desarrollo de las mismas,
debido que a pesar del crecimiento, también se registra una alta mortalidad de empresas
ocasionado por falta de financiamiento, desconocimiento de mercado y deficiente planeacion,
el presente proyecto busca implementar un modelo de planeacién estratégica con el objetivo
de encontrar ventajas competitivas que permitan alcanzar el éxito empresarial y contrarrestar

la mortalidad de las mismas mediante estrategias de comercializacion y de gestion.

1.6 Alcances y limitaciones
1.5.1 Alcances

El presente proyecto esta dirigido para aquellas mipymes del giro informatico, siendo
consideradas las de software y servicios informaticos, que pretendan incrementar su
competitividad y mantener una estabilidad en el mercado, y que se dediquen a la
comercializacion de sistemas de computo y derivados, servicios de soporte técnico,
mantenimiento preventivo y correctivo, instalacion de redes, desarrollo de software y creacion
de paginas web de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala.

Asi mismo, se establece que para medir la competitividad de las microempresas, se
realizara de forma cualitativa, tomando en cuenta solo factores internos, y considerando las
variables que se determinen de mayor impacto en el sector, los cuales seran identificados

mediante un analisis situacional.
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1.5.2 Limitaciones

Las siguientes limitaciones restringiran la investigacion:
e El tiempo para la elaboracion del modelo.
e Negativa por parte de los microempresarios para proporcionar informacion y datos
necesarios para la elaboracion del modelo

e Que solo algunas mipymes se encuentran registradas en el padron empresarial
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En este capitulo se presentan los conceptos, definiciones y trabajos de investigacion
que sirvieron de base para el desarrollo de este trabajo, lo que permite tener un panorama mas
amplio sobre la problematica que existe entre las mipymes, su relacion con la planeacién

estratégica y la competitividad.

2.1 Estado de Arte

El Estado de Arte esta conformado por investigaciones previas al planteamiento del problema,
que ofrecen un analisis de la relacién entre la planeacion estratégica y el efecto de las

estrategias competitivas y los factores de éxito para la sostenibilidad de las mismas.

2.1.1 Planeacidn Estratégica

De acuerdo a la investigacion de Sandada (2014), titulada “Strategic Planning And Its
Relationship With Business Performance Among Small And Medium Enterprises In South
Africa”, existe una relacién entre las practicas de planificacion y el desempefio empresarial,
donde realiza un estudio que revela la importancia de implementar la planeacion estratégica
en los procesos, el cual incluye ocho dimensiones que son: escaneo del medio ambiente;
Mision y visién empresarial; Formalidad de la planificacion estratégica; Evaluacion y control;
Fuente de informacion; Incentivos para la implementacion de la estrategia; Participacion de
los empleados; y horizonte temporal de la planificacion estratégica.

Por su parte, Kalkan y Bozkurt (2013)muestra en su proyecto “The choice and use of
strategic planning tools and techniques in Turkish SMEs according to attitudes of executives”,
las herramientas y técnicas mas utilizadas en la planeacion estratégica en diversas empresas a
nivel mundial, siendo estas el Analisis de recursos humanos; TQM; CRM; Analisis Financiero
para propietarios de empresas; Outsourcing; Mision vision; Analisis de PEST; Analisis
financiero para competidores; Benchmarking; Software de Planificacion Estratégica;

Cooperacion Estratégica; Andlisis de portafolio; Analisis critico de los factores de éxito;
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Anélisis de los interesados; Analisis de la cadena de valor; Andlisis de Habilidades Basicas;
Anélisis de Cultura Organizacional; y FODA.

Asi mismo, Mora-Riapira (2015), presenta los diversos problemas que afectan el buen
desempefio y los niveles de competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas, entre
ellos se encuentra la carencia de planificacion estratégica, aspecto importante en el
crecimiento y sostenimiento a futuro de las empresas, ya que les permite coordinar las
acciones que se deben realizar dia a dia para lograr los objetivos de mediano y largo plazo. Su
investigacion “Planificacion estratégica y niveles de competitividad de las mipymes del sector
de comercio en Bogotd”, muestra la gran importancia del desarrollo y el fortalecimiento de
nuevas estrategias de planificacién para las Mipymes, que les permitan proyectarse en el
mediano y largo plazo y generar acciones que incrementen la competitividad frente al
mercado.

Por otro lado, la investigacion “Barriers to Strategic Planning Implementation; Case
of: Mashhad Electricity Distribution Company” de Nazemi (2013) muestra las principales
barreras que impiden la implementacion de la planeacién estratégica en las organizaciones,
siendo estas: Barreras culturales: Ausencia del conocimiento de la integridad de la planeacién
estratégica; Barreras estructurales: Inadecuada estructura organizacional; Estructura
organizacional inflexible; Barreras en recursos humanos: Sin asociacion entre las metas
organizacionales e individuales; Barreras gerenciales: Ausencia de pensamiento estratégico
entre gerentes e insuficiente conocimiento del plan estratégico; Barreras del entorno: Recursos
ineficientes.

Segln Sosiawani (2015), la efectividad de las dimensiones de la planificacion, son de
gran relevancia para elevar el rendimiento organizacional. Su investigacion “Strategic
Planning and Firm Performance: A Proposed Framework”, menciona que éstas dimensiones
son: la formalidad en la planeacion estratégica; las herramientas de planificacion que
aumentan la eficacia y eficiencia organizacional; la participacion de los empleados que
contribuye a la efectividad de la estrategia; el horizonte temporal y el control de la
planificacion.

Conforme a la investigacion de Pérez (2014), “Planeacion estratégica de las mipymes

en Campeche, evasion a la incertidumbre”, algunas de las razones por las que la cultura
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mexicana no lleva a cabo un proceso de planeacion estratégica, son: Por motivos de
emergencia, ya que en ocasiones la organizacion prefiere darle mas importancia a dar solucion
a las crisis actuales que anticiparse a ellas mediante la planeacion; Muchos de los
comerciantes creen que es una perdida de tiempo porque no tiene un resultado inmediato a lo
que ellos esperan que es comercializar; El duefio de la empresa cree que tiene mucha
experiencia y por lo tanto olvida la importancia de la planeacién formal; ElI miedo a lo
desconocido o a la incertidumbre que se genera el no llevar a cabo una buena planeacién

estratégica.

2.1.2 Competitividad

De acuerdo al trabajo de Velazquez (2012), “La sustentabilidad como modelo de
desarrollo responsable y competitivo”, se hace un analisis para determinar la estrategia de
competitividad en funcion de la sustentabilidad, donde los resultados indicaron que la
estrategia empresarial pretende alcanzar un sistema ecol6gicamente adecuado,
econdémicamente viable y socialmente justo para llegar a un equilibrio sustentable fortalecido
por las capacidades y recursos con que cuenta la empresa de manera que se logren ventajas
que impulsen su desarrollo y rentabilidad.

Asi mismo, la investigacion de Ortiz (2014) menciona, los factores mas importantes en
el desenvolvimiento y competitividad de las empresas, y demuestra en su trabajo
“Competitividad y factores de éxito en empresas desarrolladoras” cuales han sido los
elementos clave para el éxito de las empresas lideres en el sector a partir del andlisis de las
variables: perfil del administrador, vinculos de colaboracion, el conocimiento del mercado, la
innovacion, la tecnologia y la gestion administrativa.

Por su parte Svarova (2014) en su investigacion “Influence of competitive advantage
on formulation business Strategy” analiza la relacion entre ventaja competitiva y estrategia,
donde se demuestra que las empresas obtienen una ventaja competitiva en la calidad del
trabajo y los productos, y sus principales estrategias estan orientadas en la satisfaccion del
cliente, estabilidad del mercado, e innovacion, también se determina que la gestion es un

elemento clave para la supervivencia de las organizaciones asi como para aumentar su
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competitividad, ya que ayuda a la organizacion a buscar posibles soluciones en los cambios
tipicos de la actualidad, y que el desarrollo de una estrategia debe basarse en la definicion de
actividades empresariales.

Por otro lado, el trabajo de Flak (2015), presenta diversos enfoques para la
competitividad en las empresas e indica los diferentes modelos que ilustran la competitividad
en las empresas y sus componentes, su investigacion “Verification of the relationships
between the elements of an integrated model of competitiveness of the company”, muestra un
modelo global de competitividad que contiene cuatro elementos dominantes que son: potencial
competitivo, estrategia competitiva, ventaja competitiva, posicion competitiva.

Finalmente, en la investigacion “Estrategias empresariales para la competitividad y el
crecimiento de las PYMES. Una evidencia empirica” de Aguilera (2011), se realiz6 un analisis
de las variables que intervienen para el crecimiento y la competitividad de las PYMES en
Aguascalientes, estas fueron ventas y esfuerzos comerciales, inversion en publicidad, la
calidad, los recursos humanos, el uso de tecnologias de informacion y comunicacion,
tecnologia, e innovacién, donde existe una fuerte relacion entre la estrategia adoptada y el
entorno empresarial donde desarrolla sus actividades, lo cual definira cuales son las
caracteristicas internas de la empresa que podran ser utilizadas para la generacion de ventajas

competitivas.

2.1.3 Mipymes

Conforme al trabajo de Aristy (2012), existen diversos factores de éxito en la pymes
segun la cultura donde se desarrollen, presentando algunos ejemplos de estos en su trabajo
“Determinantes del exito de las pymes en la republica dominicana”. Menciona que en
Jordania estos son: tecnologia, estructura de la empresa, estructura financiera, productividad y
mercadeo, y recursos humanos. En Taiwan son actitudes, la calificacion, la orientacidon hacia
el mercado, los métodos operativos, orientacion hacia el consumidor y el conocimiento de
gestion del fundador. Y en Europa son la capacitacion gerencial y laboral, y la innovacion.

Asi mismo, Acosta (2009) , realiza un estudio para determinar los factores de éxito de

las mipymes que han perdurado mas de ocho afios en el ambiente empresarial. En su trabajo
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titulado “Las PYMES en el desarrollo de la economia social. Factores de éxito subsector
contratista del municipio Lagunillas del Estado Zulia” muestra que estos factores son:
econdmicos; financieros, técnicos, y gerenciales.

Segun Saavedra (2010), la problematica de la Pyme en México se relaciona a la falta
de competitividad como consecuencia de la falta de inversion en tecnologia, el escaso acceso a
fuentes de financiamiento y la falta de capacitacion de los recursos humanos; asi como los
problemas de gestion y administracion. En su proyecto “Estudio comparativo del perfil
financiero y administrativo de las pymes en México”, realiza un estudio que determina el
perfil financiero y administrativo de las pequefias empresas, donde concluye que es urgente la
profesionalizacion, asi como una mayor cobertura de apoyo financiero, ya que sélo asi se
podra garantizar su permanencia en un mercado tan competido y globalizado.

Conforme al trabajo de Guarnieri (2009), “Politicas e instrumentos para enfrentar el
impacto de la crisis econdmica internacional sobre las PYMES de América Latina y el
Caribe”, menciona es necesario el uso de medidas para apoyar a las pymes, priorizando los
problemas vinculados al crédito y a la ampliacién de mercados, aliviar la carga fiscal
impositiva, al mejoramiento de la productividad y competitividad de los productos y servicios
generados por las PYMES, a fortalecer los procesos de innovacion y la capacitacion de la
plantilla de personal, a instituir estrategias mejor estructuradas de mercadeo Yy
comercializacion, a mejorar el desempefio gerencial y a estimular el uso de herramientas
modernas de apoyo al desempefio de las empresas

Por otra parte, Moreiraa (2016) presenta la situacién actual de pymes en Europa, donde
en términos de financiamiento, se caracteriza por la ausencia de fondos suficientes para
sostener la estructura corporativa, la modernizacion tecnologica y el crecimiento. Su
investigacion “The microeconomic impact on growth of SMEs when the access to finance
widens: evidence from internet & high-tech industry”, muestra que el principal canal de
financiamiento sigue siendo el préstamo de crédito bancario, a pesar de los altos costos
asociados, la indisponibilidad de crédito en el mercado, los activos requeridos como garantia y
las politicas adversas del banco para suministrar préstamos a Pymes. Menciona que un
aumento de la accesibilidad del crédito puede promover significativamente el crecimiento, la

riquezay las tasas de empleo en Europa.
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La revision documental presentada, permite conocer las principales caracteristicas del
proceso de planificacion estratégica, las herramientas de gestion més usadas por empresarios a
nivel mundial, los factores de éxito de empresas que han perdurado en el mercado mas de
cinco anos, las estrategias empresariales que ayudan a mejorar la competitividad y crecimiento
de las mismas, asi como, las principales barreras para su desarrollo e implementacion, lo que
muestra, un panorama mas amplio sobre las caracteristicas que debe contener un modelo de
planeacion para las mipymes y los factores internos y externos que deben tomarse en cuenta
para su desarrollo. La tabla 2.1 muestra a manera de resumen los documentos mas relevantes

que ayudaran al desarrollo de la investigacion.

Tabla 2.1 Resumen Estado de Arte

AUTOR PAIS IDEA PRINCIPAL
PLANEACION ESTRATEGICA

TITULO

Strategic Planning And Its Maxwell Sudafrica Realiza un andlisis de las
Relationship With Business Sandada practicas de planificacion y el
Performance Among Small (2014) desempefio empresarial, que
And Medium Enterprises In revela la importancia de
South Africa implementar la  planeacion
estratégica en los procesos.
The choice and use of Adnan Turquia Hace un estudio para
strategic planning tools and Kalkan determinar las herramientas y
techniques in Turkish SMEs (2013) técnicas mas utilizadas en
according to attitudes of planeacion estratégica en el
executives mundo.
Strategic  Planning and lda Malasia Realiza un estudio para medir
Firm  Performance: A Sosiawani; la  efectividad de las
Proposed Framework Azahari Bin dimensiones de la
Ramli planificacion estratégica en las
(2015) organizaciones.

Fuente: Elaboracién propia




Capitulo Il. Fundamentos Tedtricos

15

Tabla 2.2 Resumen Estado de Arte (Continuacién)

COMPETITIVIDAD

La sustentabilidad como

modelo de desarrollo

responsable y competitivo

Verification of the
relationships between the
elements of an integrated
model of competitiveness of
the company
Estrategias ~ empresariales
para la competitividad y el
crecimiento de las PYMES.

Una evidencia empirica

Determinantes del éxito de
las pymes en la repuablica

dominicana

Las PYMES en el desarrollo

de la economia social.
Factores de éxito subsector
contratista del municipio
Lagunillas del Estado Zulia”
The microeconomic impact
on growth of SMEs when the
access to finance widens:
evidence from internet &

high-tech industry

Velazquez Colombia
Alvarez, Luis

(2012)

Olaf Flak Polonia
(2015)

Aguilera Meéxico

Enriquez, Luis
(2011)

Aristy Republica
Escuder Dominicana
Jaime

(2012)

Acosta Venezuela
Campos,

Ivonne

(2009)

Moreiraa, Republica
David F. Checa
(2016)

Realiza un andlisis para

determinar la estrategia de
competitividad en funcién de la
sustentabilidad.

Presenta diversos enfoques para
la competitividad y diferentes
modelos existentes en las

empresas y sus componentes.

Realiza un analisis de las
variables que intervienen para
el crecimiento y la
competitividad de las PYMES.

MIPYMES

Presenta los factores de éxito en
las pymes de diferentes paises,
realizadas por diversos
investigadores en el mundo.
Realiza un estudio para
determinar los factores de éxito
de las mipymes que han
perdurado mas de ocho afios en
el ambito empresarial
Determina que el aumento en la
accesibilidad del crédito puede
promover significativamente el
crecimiento, la riqueza y las

tasas de empleo en Europa.

Fuente: Elaboracién propia
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2.2 Marco Tedrico

El marco tedrico de esta investigacion, se basa en la revision de los siguientes temas:
planeacion estratégica donde se exponen las diferentes definiciones de la misma, presentada
por diversos autores, los modelos de planeacion existentes y herramientas para su aplicacion;
competitividad, su definicion, tipos de competencias y estrategias competitivas; y por dltimo
se define el concepto de mipymes, caracteristicas, funciones y clasificacion.

De acuerdo a Certo (2001), un plan es “una accion especifica para contribuir a que la
organizacion alcance sus objetivos”. Segun Daft ( 2011) “consiste en definir las metas del
desempefio futuro y seleccionar las actividades y recursos necesarios para alcanzarlas, indica
donde quiere estar la empresa en el futuro y la manera de llegar alli”. Asi mismo, Chiavenato
(1998), sefiala que "es un curso determinado de accion sobre un periodo especifico que
representa una respuesta y una anticipacion al tiempo, con el fin de alcanzar un objetivo
formulado”.

Por otra parte, Porter (1991), describe la estrategia como “las actividades con las
cuales una organizacion elige distinguirse”. Thompson (2012), la define como “el plan de
accion que sigue la administracion para competir con éxito y obtener utilidades, a partir de un
arsenal integrado de opciones”. Mientras que Koontz (2008), menciona “es la manera de
determinar los objetivos basicos a largo plazo dentro de una empresa y la implementacion de
cursos de accidn y asignacion de recursos necesarios para alcanzar esas metas”.

Existen diferentes tipos de estrategias que pueden aplicar las organizaciones conforme
a sus objetivos organizacionales, su entorno, estructura o intereses internos; Fred R. (2003) los

clasifica en estrategias de integracion, intensivas, y de diversificacion.

e Estrategias de integracion: buscan controlar o adquirir el dominio de los
distribuidores, proveedores o la competencia, por lo cual existen tres tipos de
estrategia, integracion hacia adelante, integracion hacia atras; e integracion horizontal
(Hill & Jones, 2009).
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e Estrategias intensivas: “son las que exigen la realizacion de esfuerzos intensivos para
mejorar la posicién competitiva de una empresas en relacion con los productos
existentes”, estos pueden ser estrategias de penetracion en el mercado, desarrollo del
mercado, y el desarrollo de productos” (Fred R., 2003).

e Estrategias de diversificacion: “son las que implican las direcciones de desarrollo
que puede tomar una organizacion a partir, de sus mercados y productos actuales, estas

pueden ser de diversificacion concéntrica o conglomerados” (Ansoff, 1998).

A su vez, Porter (1991), presenta tres estrategias competitivas genéricas, que
persiguen una posicion de mercado distinta, entre las que encontramos: estrategia de costos
bajos, la cual se esfuerza por lograr costos generales mas bajos que los rivales y llegar a un
espectro mas amplio de clientes; estrategia de diferenciacion, que pretende diferenciar el
producto de la empresa del de los rivales con atributos que atraigan un espectro amplio de
compradores; y estrategia de enfoque, que se concentra en un pequefio segmento de
compradores y en vencer a los rivales.

Por lo tanto, la planeacion estratégica, se define como “el arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar la decisiones a través de las funciones que permitan a una
empresa lograr sus objetivos” (Fred R., 2003). Goodstein (1998), la describe como “el
proceso por el cual los miembros guia de una organizacién prevén su futuro y desarrollan los
procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo”. Mientras que Serna (2003) la
define como “‘el proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo plazo y
las estrategias para alcanzarlas”.

Los elementos esenciales para desarrollar el plan estratégico, son:

e Mision. “Es la meta global de una organizacion, que describe los valores compartidos,
creencias y razon de ser de la organizacion” (Daft, 2011). «
e Vision. “Es el conjunto de ideas generales, que proveen el marco de referencia de lo

gue una empresa quiere y espera ver en el futuro” (Serna, 2010).

e Valores. “Representan las convicciones de los miembros de una organizacion para
llevar a la empresa hacia el éxito, plantean el marco ético y social dentro del cual se

desarrollan las acciones de la empresa” (Kaplan y Norton, 2008).
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e Objetivos. “Son declaraciones de acciones que describen como se implementara la
estrategia, y definen los métodos por los cuales se conduciran los temas estratégicos”
(Kaplan y Norton, 2008).

e Metas. “Son los medios por los cuales se logran los objetivos anuales” (Fred, 2003).

e Analisis del entorno. “Es el suministro de informacion sobre lo que esta sucediendo y
la posibilidad de que ocurra algo que pueda afectar las operaciones normales de la
empresa, su proceso de planeacién y su futuro” (Goodstein, 1998).

e Presupuesto. “Es un programa de accion detallado que enuncia de manera clara la
forma en la cual los administradores pretenden utilizar los recursos de la organizacion
para lograr las metas fijadas” (Hill, 2009).

e Medicion del rendimiento. “Son los principales mecanismos de gobierno que se
establecen dentro de una compafiia para reducir el alcance del problema de mediacién
entre los diversos niveles administrativos”. (Hill, 2009).

e Sistemas de informacion. “Permite a los gerentes crean vinculos de informacién para

facilitar la comunicacion y coordinacion entre los elementos organizacionales” Daft

(2011).

Las herramientas estratégicas son de gran relevancia dentro de la planeacion, ya que
nos ayudan a definir y analizar los planes que se desarrollaran en una organizacion, para la
toma decisiones y el mejoramiento del desempefio organizacional, algunos ejemplos de ellas
son: el analisis FODA, la Matriz de la Posicién Estratégica y Evaluacion de la Accion
(PEEA), matriz del Boston Consulting Group (BCG), cadena de valor, Balanced Scorecard y
las cinco fuerzas competitivas de Porter. A continuacidn se presenta la definicion y estructura
de cada una de ellas para facilitar su comprension.

El analisis FODA, “es una herramienta que ofrece las bases para idear una estrategia
que capitalice los recursos de la empresa y se dirija a aprovechar sus mejores oportunidades y
la proteja de las amenazas” (Thompson, 2012). Dentro de esta matriz se evallan cuatro
aspectos fundamentales que son: las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenzas que

envuelve el entorno de una empresa.La tabla 2.2 muestra la estructura esta matriz.
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Tabla 2. 1 Matriz FODA

FORTALEZAS:
F1.

OPORTUNIDADES:
O1.
O2.

AMENAZAS: A

Al

F2.

ESTRATEGIAS

FO

ESTRATEGIAS

FA

1.
2.

DEBILIDADES:
D1.

D2.
ESTRATEGIAS
DO

1.

2.
ESTRATEGIAS
DA

A2. 1. 1.

Fuente: Elaboracion propia, basado en Administracion Estratégica deFred R. (2003)

La Matriz de la Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accion (PEEA), “es un
esquema de cuatro cuadrantes que indica cual estrategia es la mas adecuada para la empresa”
(Fred R., 2003). La figura 2.1 presenta la estructura de esta matriz, tomada del libro de

Conceptos de Administracion Estratégica de Fred, R. (2003).

FF
Defensiva +a Competitiva
+5
+4
+3
W s FI
+1 +2 <3 +4 +5 =5 -5 -5 -4 -3 -2 -1
-1
-2
-3
-4
-5
-5
Conservadora EA Intensiva

Figura 2. 1: Matriz PEEA

Fuente: Elaboracion propia basado en Conceptos de Administracion Estratégica de Fred R.

(2003)
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La matriz del Boston Consulting Group (BCG), “representa en forma grafica las
diferencias entre las divisiones en términos de la posicion participativa relativa en el mercado
y de la tasa de crecimiento industrial” (Fred R., 2003). La figura 2.2 muestra la configuracion

de esta matriz.

Alta Media Baja
1 05 00

= Alta +20

= >

=3

=

=

=
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=

=2 Estrellas — | Interrogante |

= S Media 0
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=

E

L]

o

o

<

e =J

=

= Baja -20 Perros IV

Figura 2. 2: Matriz BCG

Fuente: Elaboracion propia basado en Administracion Estratégica de Fred R. (2003)

La cadena de valor “consiste en una forma sistemética de examinar todas las
actividades que una empresa desempefia y como interactuan” (Porter, 1991). La figura 2.3
presenta la estructura de la cadena de valor, tomada del libro Ventaja Competitiva de Michael
Porter (1991).

';'3': Infraestructura de la empresa \

U oo Administracian de recursos humanos Y

= = 3 T

=z Desarrollo Tecnoldgico Y

= " I \

E Abastecimiento
Logistica . Logistica | Mercadotecnia .

Operaciones Servicio

Interna Externa ¥y ventas

T

Actividades primarias

Figura 2. 3: Cadena de Valor

Fuente: Elaboracion propia basada en Ventaja Competitiva de Michael Porter (1991).
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En relacion al Balanced Scorecard, esta “es una herramienta que sirve para entrelazar
las estrategias con los objetivos y los resultados donde se analizan diferentes dimensiones
estratégicas” (Kaplan & Norton, 2008). La figura 2.2.4 muestra la composicion de esta

herramienta.

Financiero
Para tener &xito ,
como deberiamos

inversionistas.

Cliente
Para alcanzar
nuestro objetivo,
como deberiamos
ser vistos por los
clientes

Figura 2. 4: Balanced Scorecard

Fuente: Elaboracidn propia basado en The Execution Premium de Kaplan & Norton (2008).

Las cinco fuerzas competitivas de Porter (1991), permiten hacer un analisis estructural
y la formulacion de estrategias, asi como determinar la intensidad competitiva y la rentabilidad

del sector industrial, la figura 2.5 muestra la combinacién de estas fuerzas.

Competidores potendales

Fod=rs citn \L

Proveedores o I
Competidores en el secior

industrial
Rivalidad entre los
competidonss existeniss

Sustitutos

Amenazas de producios

o semvicios sustiues

Figura 2. 5: Cinco fuerzas competitivas

Fuente: Elaboracién propia basado en Ventaja Competitiva de Michael Porter (1991).
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2.2.2 Modelos de Planeacion Estratégica

Conforme al Diccionario de la Lengua de la Real Academia Espafiola (2014), un modelo es
“un esquema teorico, de un sistema o de una realidad compleja para lograr la representacion
en pequeiio de alguna cosa”. Turner (1970), explica que los modelos, pueden ser:
a) lconicos, que se asemejan directamente a una propiedad de un sistema (planos,
maquetas);
b) Anélogo, que se constituyen a partir de la representacion por analogia (estructura,
proceso, fendmeno o sistema);
c) Simbolico, que tienen que ver con la formula o representacion de simbolos del sistema,
estos a su vez pueden ser:
a. matematicos, que son representaciones aritméticas que utiliza simbolos y
reglas de dicha disciplina (ecuaciones);
b. esquematico, son presentaciones graficas que se representan mediante
simbolos Yy lineas, la disposicion estructural de un sistema.
Conforme a Zapata (2006.), la simbologia comdn para los modelos esquematicos se presenta
en la figura 2.6.

Simbolo Nombre Accion
Corresponden a los sustantivos del
Concepto conocimiento por modelar
o ————— \ Expresa condiciones o valores que deben
1 | Relacién dinamica tener los conceptos para que se pueda
| ) llevar a cabo una relacion.

Es un vinculo que ayuda a unir los
1 | Referencia elementos del esquema

Expresa condiciones o valores que deben
Condicional tener los conceptos para que se pueda
llevar a cabo una relacion.

Permite la unién de los diferentes

Conexion conceptos
_ s
Linea que une un concepto con sus valores
e Conexién de instancias de instancias.

Figura 2. 6: Simbolos para la construccién de un modelo

Fuente: Elaboracién propia basada en Preconceptual Schema, Zapata 2006
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Uno de los pioneros en la constitucion de un modlo de planeacion estratégica es Fred
R. (2003), el cual contiene un enfoque sistematico, l6gico y objetivo para la toma de
decisiones. La figura 2.7 presenta en detalle el modelo propuesto por Fred R., el cual
determina 3 etapas que son: Formulacion de la estrategia; Implantacion de la estrategia y

Evaluacion de la estrategia.

] - ] H
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Figura 2. 7: Modelo de planeacion Estratégica de Fred R.

Fuente: Elaboracién propia basada en Conceptos de Administracion Estratégica (2003)

Por otra parte, el modelo de planificacidn estratégica aplicada de Goodstein, Nolan y
Pfeiffer (1998), consiste en la previsién del futuro y el desarrollo de procedimientos y
operaciones necesarios para lograrlo, difiere de otros modelos debido a que éste presenta
cuatro diferencias: cultura organizacional, busqueda de valores, disefio de la estrategia de
negocios, e integracion entre los planes de negocios y los planes funcionales de la
organizacion. La figura 2.8 muestra el modelo propuesto por Goodstein, el cual implica nueve
fases secuenciales y dos pasos consecutivos, que son: 1) Planeacion para planear; 2) Busqueda
de valores; 3) Formulacion de la mision; 4) Disefio de la estrategia de negocio; 5) Auditoria
del desempefio; 6) Analisis de brechas; 7) Integracion de los planes de accidn; 8) Planeacion
de contingencias; 9) Implementacion; Monitoreo del entorno y Consideraciones para su

aplicacion.
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I I Planeacidn para plamear I I
i Blasqu ade Consideraciones

Monitoreo del walores " e

entorma para su aplicacion

Formulacién de la
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planes de

estrategia de
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Auditoria de desempefio > Analisis de brechas +
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I Implementacian I

Figura 2. 8: Modelo de planeacion estratégica de Goodstein
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Fuente: Elaboracion propia basado en Planeacion Estratégica Aplicada. (1998)

Respecto al sistema de gestion estratégica de Kaplan y Norton (2008), este pretende

ayudar a las empresas a superar las dificultades y frustracion que experimentan al intentar

implementar sus estrategias. La figura 2.9 muestra en detalle el modelo propuesto por Kaplan

y Norton, el cual consta de 6 etapas que son: 1) Desarrollar la estrategia; 2) Planificar la

estrategia; 3) Alinear la organizacion; 4) Planificar las operaciones; 5) Monitoreo y

aprendizaje; y 6) Evaluar y adoptar.

2. Planificar la estrategia

1. Desarrollaria

QO Mapas estraté

Q Indicadores/

Q Carteras de ini tiv
Q Financiamiento/S
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organizacién
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O Mapa estra . .
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QO Proyeccion de desempefc
ventas O Revision estratégica
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O Presupuesto
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Figura 2

. 9: Modelo de planeacion Estratégica de Kaplan y Norton

Fuente: Elaboracion propia basado en The Execution Premium (2008)



25
Capitulo Il. Fundamentos Tedtricos

A diferencia de los modelos anteriores, el modelo de planeacion estratégica propuesto
por Dess y Lumpkin (2003), incluye el andlisis y formulacion de estrategias internacionales y
de internet y la implantacion de liderazgo estratégico que permite crear una ética con espiritu
emprendedor. La figura 2.10 presenta el modelo propuesto por Dess y Lumpkin, el cual
contiene 3 procesos continuos que son: 1) Analisis estratégico; 2) Formulacion estratégica; 3)
Implantacion estratégica.
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/ ohjetives \
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\ 4. Valoracion
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Figura 2. 10: Modelo de planeacion Estratégica de Dess y Lumpkin
Fuente: Elaboracion propia basado en Direccidn Estratégica (2003)

Uno de los aspectos relevantes dentro de la planeacidn estratégica, es la competitivdad,
que de acuerdo a Porter (1991), “es la evolucion comparada, respecto de los competidores, y la
productividad de un pais o una empresa”. Por otro lado, la competitividad empresarial, para
Oster (2000), “es la capacidad que tiene una empresa para producir bienes con patrones de
calidad especificos, utilizando mas eficientemente sus recursos, en comparacion con
empresas”. Segun Rojas y Sepulveda (1999), la competitividad empresarial se divide en
interna y externa, la competitividad interna, se refiere a capacidad de una organizacion para
lograr la mayor eficiencia posible de sus recursos y aumentar la productividad de los factores,

mientras que la competitividad externa, es la capacidad de una organizacion de lograr ventajas
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competitivas en el contexto del mercado. Esser & Hillebrand (1996), mencionan que la
competitividad de las empresas depende de factores en cuatro niveles: nivel microeconémico,
meso econdmico o sectorial, macroeconémico, y meta econémico.

El comportamiento competitivo, para Hitt (2008) “es el conjunto de acciones y
respuestas competitivas que desarrolla una empresa con el fin de crear o defender sus ventajas
competitivas y mejorar su posicion en el mercado”. A su vez Ferrier (1999), menciona que la
conducta competitiva toma en cuenta tres dimensiones: la intensidad competitiva, que se
define como la cantidad total de acciones que una empresa ha realizado en un periodo
determinado; la simplicidad competitiva, se refiere a la variedad en el conjunto de acciones
que una empresa lleva a cabo; y la heterogeneidad competitiva, hace referencia a las
diferencias existentes entre la conducta competitiva de una empresa y la de sus rivales.

Una ventaja competitiva, segin Hill y Jones (2009), “es cuando las estrategias de una
compafiia dan como resultado un desempefio superior”. Porter (1991) menciona que, “es
caracteristica que una compaiiia tiene respecto a otras compafiias competidoras, lo que la hace
diferente y permite atraer mas consumidores”.

Las competencias centrales para Hitt (2008), “son fortalezas peculiares de la compafiia
que permiten conseguir una mayor eficiencia, innovacion de calidad y capacidad de respuesta
hacia los clientes”. Asi mismo Daft (2011) las describe como “algo que una organizacion hace
especialmente bien en comparacién con sus competidores”.

Por otro lado las competencias distintivas, conforme a Hill y Jones (2009), “son las
fortalezas especificas de una empresa que le permiten diferenciar sus productos y lograr costos
sustancialmente mas bajos que sus rivales”. Mientras para Thompson (2012), “es una
actividad de valor competitivo que una empresa desempefia mejor que sus rivales”.

Las estrategias competitivas, descritas por Porter (1991), se refieren a “la busqueda de
una posicion competitiva favorable en un sector industrial, trata de establecer una posicién
provechosa y sostenible contra las fuerzas que determinan la competencia en el sector
industrial”. Por lo que el mismo autor declara, existen tres tipos de estrategias: diferenciacion,
costos y enfoque.

La diferenciacion “se refiere al conjunto integrado de acciones que desempefia la

empresa para producir bienes o servicios, que los clientes percibiran como diferentes en
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sentidos que son importantes para ellos” (Hill & Jones, 2009). Daft (2012) argumenta, “es
cuando las organizaciones intentan diferenciar sus productos o servicios de otros en la
industria”.

El liderazgo en costos, de acuerdo a Daft (2012), “consiste en aumentar la
participacién de mercado al mantener los costos bajos en comparacion con la competencia”.
Mientras tanto Hill y Jones (2009) “lo definen como un conjunto integrado de acciones que
desempefia la empresa para producir bienes o servicios que tengan caracteristicas aceptables
para los clientes, al costo mas bajo posible, en relacion con el de sus competidores”.

Referente al enfoque, Hill y Jones mencionan “es un conjunto integrado de acciones
que desempefia la empresa para producir bienes o servicios que satisfagan las necesidades de
un segmento competitivo particular”. Asi mismo Daft (2012), explica “es cuando la
organizacion se concentra en un mercado regional o grupo de compradores especifico”.

Una herramienta utilizada para evaluar la competitividad organizacional es el
benchmarking, que segin (2009), “consiste en supervisar la practica de otras compaiiias a
través de puntos de referencia, y evaluando la compafiia frente a los productos, practicas y
servicios de algunos de sus competidores globales mas eficientes”. La figura 2.11 muestra la

secuencia del proceso de Benchmarking propuesta por Shah y Kleiner (2011).

5. Madurez 1. Plan
4. Accidén 2. Andlisis
Integracion

Figura 2. 11: Proceso de Benchmarking

Fuente: Elaboracién propia basado en Benchmarking for Quality de Shah y Kleiner (2011).
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2.2.3 Modelos de competitividad empresarial

A finales del siglo XX la competitividad emergié y se constituyé en la meta las
empresas, a fin de mantener e incrementar su cuota de mercado, lo que dio origen a la
aparicion de modelos para medir la competitividad a nivel microeconémico por medio de
indices.

Uno de estos modelos es el Mapa de Competitividad, desarrollado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y adaptado por la Cdmara de Comercio de Medellin y
Antioquia, para ser utilizado en el diagnostico organizacional de la pyme, que se aplica al
interior de la empresa y permite conocer el estado inicial de cada empresa frente a la
competitividad, identificando las areas en las que presenta fortaleza y en las que tiene
debilidad, con el proposito final de desarrollar planes de accion que conduzcan al
mejoramiento de la competitividad de la empresa, el cual consta de 8 indicadores que son:
planeacion estratégica, operaciones, aseguramiento de la calidad, comercializacién, finanzas,
gestion ambiental, recursos humanos, y tecnologias de informacion (Martinez & Alvarez,
2006),

El Modelo de Competitividad Empresarial, fue desarrollado por Manuel Humberto
Jiménez, Director en gestién empresarial de la Universidad Manuela Beltrdn, mismo que
concibe la competitividad, en funcion de la capacidad de gestion comercial, financiera,
tecnoldgica, internacionalizacion, y gerencial (Ramirez, 2006).

El Modelo matematico para determinar la competitividad de las Pymes, surge con el
propdsito de contribuir a la solucién de los problemas que inciden en la competitividad de las
pymes, y por ende en su productividad, su disefio considera los factores y variables externas e
internas mas relevantes y de mayor incidencia en los niveles de productividad y
competitividad, como son: talento humano, materiales, métodos de comunicacién, métodos de
control, financieros, administrativos, de produccion, investigaciéon y desarrollo, sistemas de
calidad, tecnologia y crecimiento, y medio externo (Parra, 2011)

La tabla 2.2, muestra a modo de resumen los componentes y/o indicadores que

conforman cada modelo.
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Tabla 2. 2 Componentes de los modelos de competitividad empresarial
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Modelo Matematico

Mapa de
Competitividad BID

Modelo Universidad

Manuela Beltran

Indicadores

Talento Humano

Planeacidn estratégica

Gestion Comercial

Materiales

Operaciones

Gestiéon Financiera

Métodos de

comunicacion

Aseguramiento de la

calidad

Ciencia y tecnologia

Métodos de control

Comercializacion

Internacionalizacion

Métodos financieros

Finanzas

Gestidn gerencial

Métodos

administrativos

Gestion ambiental

Métodos de produccién

Recursos Humanos

Investigacion y

desarrollo

Tecnologias de

informacion

Sistema de calidad

Tecnologia y

conocimiento

Medio externo

Fuente: Elaboracion propia, basado en: Mapa de competitividad para el diagndstico de pymes

(Martinez & Alvarez, 2006); Modelo matematico para determinar la competitividad de las

pymes (Parra, 2011); Modelo de competitividad empresarial (Ramirez, 2006)

Cuando evaluamos la competitividad empresarial, desprenden conceptos refenteas las
mipymes como son las empredas, que se define como “una unidad econdémica de produccion
y decision que persigue obtener un beneficio produciendo y comercializando productos, y
prestando servicios en el mercado” (Andersen, 1999). Seglin Ramos (2011), “es un sistema o
conjunto de elementos interrelacionados, que persiguen un plan comdn o unos mMismos

objetivos”. La tabla 2.3 presenta un una ejemplificacion de las principales cualidades,

elementos y funciones que las mismas desarrollan.
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Tabla 2. 3 Caracteristicas, elementos y funciones de las empresas

Cualidades

Elementos

Funciones

Realizan actividades de
produccion, distribucion de
bienes y servicios que
satisfacen necesidades

humanas.

Factores activos. Personas

fisicas y/o juridicas que

constituyen una empresa

realizando  aportacion  de

capital.

Funcion de descuento Servicios
prestados por los trabajadores
que suponen un coste que

transmitira a los consumidores.

Forman parte del ambiente

econémico y social de un

Factores pasivos. Son usados
por los elementos activos y

Funcion de  coordinacion,

organizacion y control de los

pais. ayudan a conseguir los | factores productivos.
objetivos.

Compiten con otras | Organizacion. Relaciones de | Funcion de produccion.

empresas para su | autoridad, jerarquia, | Proporcionan servicios

sobrevivencia.

coordinacion entre activos y

orientados a la satisfaccion de

pasivos. las necesidades
Son un instrumento muy | Elementos inmateriales. | Funcion de intérprete de deseo
importante del proceso de | Objetivos, metas, | de los consumidores. Donde las
crecimiento 'y desarrollo | conocimientos técnicos, | empresas  deben  descubrir

econémico y social,

capacidades, experiencias, Yy

cultura. (Dominguez, 1994)

aquello que los consumidores

demandan.

Fuente: Elaboracién propia, basado en: La Economia y la empresa, Méndez (2005);

Organizacion empresarial y de recursos humanos, Sanchez (2012); y Economia, Legislacion y

Administracion de Empresas Dominguez (1994).

Conforme a Zuani (2005), existen diferentes criterios por los que se puede clasificar

una empresa, por lo que en la tabla 2.4 se muestra a manera de resumen la estratificacién de

las mismas.
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Tabla 2. 4 Clasificacion de las empresas

Actividad o giro | Propiedad del Forma juridica Ambito de Tamafio
capital actuacion

Sector primario Privada Individuales Locales Micro empresa

Sector secundario | Publica En sociedad Nacionales Pequefia empresa

Sector terciario Mixta Cooperativas Internacional Mediana empresa
Comanditarias Gran empresa
Responsabilidad limitada
Sociedad anénima.

Fuente: Elaboracidn propia, en base a datos de Introduccion a la Administracién de
Organizaciones de Zuani (2005)

Segun el Diario Oficial de la Federacion del 30 de Junio de 2009, la estratificacion de
las empresas en México se basa en el numero de empleos que genera y el nivel de ventas

anuales, la tabla 2.5 proyecta esta clasificacion.

Tabla 2. 5 Estratificacion de empresas por tamafio

Tamario Sector Rango de numero | Rango de monto de ventas
de trabajadores anuales(mdp)

Microempresa | Todas 1al0 Hasta $4
Pequefia Comercio 11a30 Desde $4.01 hasta $100
Empresa Industria y servicios 11a50 Desde $4.01 hasta $100
Mediana Comercio 31a100 Desde 100.01 hasta $250
Empresa Industria 51 a100

Servicios 51 a 250 Desde 100.01 hasta $250

Fuente: Elaboracion Propia, en base a datos del Diario Oficial de la Federacion (2009)

Una Mipyme, “se refiere a las firmas exportadoras y/o de alta tecnologia, cuya
facturacion y numero de empleados estan muy por debajo de las denominadas grandes
empresas” (Hernandez, 2007). Por otro lado, Rodriguez (2000) menciona, “son todas aquellas
empresas que emplean en 1 a 10 empleados, y cuentan con propietarios y administracion
independientes, y una estructura organizacional sencilla”. La tabla 2.2.4.4 presenta las

caracteristicas, finalidades y limitantes que poseen estas entidades.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_secundario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_terciario
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Tabla 2. 6 Caracteristicas, finalidades y limitantes de las MIPYMES

Caracteristicas Finalidades Limitantes

Poca 0 ninguna Economica externa. Producciéon Legalidad. “Percepcion de que los actos

especializacion en de bienes o servicios para satisfacer de una organizaciéon son apropiados

administracion. necesidades de la sociedad. respecto al sistema de normas y valores”
(Daft (2011).

Poco conocimiento del Econdémica interna. Obtencién de Financiamiento. “Obtencién de recursos,
duefio respecto a un valor agregado para remunerar a para la adquisicién de bienes que una
posibles  fuentes de los integrantes de la empresa. empresa necesita para el cumplimiento de
financiamiento. sus fines” (Aguirre, 1992).
Total dependencia de la Social externa. Contribuir al
comunidad y su entorno.  desarrollo de la sociedad, en su

desempefio econémico y valores.

Social interna. Contribuir al pleno
desarrollo de sus integrantes.

Fuente: Elaboracion propia, basado en Administracion de pequefias y medianas empresas de

Mercado (2001); Analisis financiero un enfoque integral de Padilla (2015); y Las Mipymes en

Latinoamérica de Hernandez (2007).

En relacion con las mipymes en Software y Servicios Informaéticos, este se define
como “un segmento que pertenece a las tecnologias de la informacion, que abarca la
produccién y venta de 1) hardware (PCs, mainframes, minicomputadoras, workstations,
impresoras, etc.); 2) software empaquetado; 3) servicios informaticos que incluyen tanto los
servicios profesionales vinculados a instalacién, mantenimiento, desarrollo e integracion de
software, como los de soporte técnico de hardware” (OCDE, 1997).

De acuerdo con la OCDE (1985), se entiende por software “la produccion de un
conjunto estructurado de instrucciones, procedimientos, programas, reglas y documentacion
contenida en distintos tipos de soporte fisico, con el objetivo de hacer posible el uso de
equipos de procesamiento electrénico de datos”.

Conforme a Bastos & Silveira (2009), se puede definir servicios informaticos como
“la provision de actividades basadas en la tecnologia de la informacion, donde los servicios
mas comunes son: consultoria; las actividades de desarrollo de aplicaciones (software a
medida); los servicios de atencion al cliente, servicios de mantenimiento e integracion de

sistemas, capacitacion, servicios de busqueda; seleccion de personal, etcétera”.
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2.3 Marco Contextual

La composicion de esta seccion, abarca informacion actual sobre la implementacion de
la planeacion estratégica a nivel mundial, nacional y regional, los niveles de competitividad
empresarial, asi como el porcentaje de microempresas que comprenden las distintas regiones y
la tasa de mortalidad de las mismas en estas areas.

A nivel mundial, la planeacion estratégica se ha convertido en una herramienta de
gestion empresarial, que se ha vinculado como parte fundamental de los procesos
administrativos, realizando un analisis entre los objetivos y metas, asi como la situacién actual
de la misma, con el fin de visualizar las acciones futuras y alcanzar satisfactoriamente lo
propuesto en un proyecto (Chaparro, 2012).

En las Gltimas décadas, se han desarrollado innumerables trabajos en distintos paises
(Rudd, 2008; Gica, 2011; Berry, 2011; Mora-Riapira, 2015; Garcia, 2011; Herrera, 2015), que
comprueban la efectividad de la planeacién estratégica en las pequefias empresas, mostrando
resultados que mejoran el desempefio organizacional, rentabilidad y competitividad en las
mismas. Sin embargo, existen factores que impiden el desarrollo de la planeacion, que
conforme a diversos estudios (Canhada, 2011; Rodriguez, 2005; Késeoglu & Barca, 2009;
Nazemi y Asadi, 2013) estos pueden ser: falta de tiempo y de experiencia, insuficiente
conocimiento de los procesos de planeacion, miedo a la incertidumbre, tamafio de la empresa,
barreras internas de ejecucion y ciclo de vida del negocio.

La situacion en México respecto a la planeacion estratégica, segun Canul y Maldonado
(2014), tiene caracteristicas altamente informales debido a su flexibilidad y susceptibilidad al
abandono. De acuerdo a Alvarez (2016), mas de 90% de las Mipymes carece de un plan de
negocios a mediano y largo plazo que les permita crecer de forma eficiente, lo que las lleva a
ser poco competitivas y no generar empleos suficientes. Asi mismo, Canul y Maldonado
(2014), argumentan que algunas de las razones por las cuales la cultura mexicana no lleva a
cabo un proceso de planeacion estratégica, es por motivos de emergencia, ya que prefieren
darle méas importancia a dar solucion a las crisis actuales que anticiparse a ellas, ademas de
gue consideran que es una pérdida de tiempo debido a no tiene un resultado inmediato a lo que

ellos esperan.
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Conforme al Plan Estatal de Desarrollo de Tlaxcala 2011-2016, mas del 80% de los
microempresarios en el Estado, comienzan sus actividades de negocios sin tener un plan
establecido, lo que genera problemas de control administrativo y dificultades fiscales,
problemas para vender el producto o servicio, mala distribucion de sus recursos, problemas
para mantener la estabilidad de sus negocios y crecimiento en el mercado.

Actualmente, las actividades de una empresa se han visto afectadas por los efectos
trascendentales de la globalizacién, debido a que los consumidores cuentan con mayores
opciones de bienes y servicios, que los vuelve méas exigentes en la seleccion de sus
satisfactores.(Chévez, 2011).

The Global Competitiveness Report (2016-2017), da a conocer los indicadores
relacionados con la competitividad a nivel mundial, referente a la dindmica empresarial,
evaluando siete aspectos relacionados con este tema. La tabla 2.7 muestra el indice de factores
de competitividad empresarial a nivel mundial y el lugar que ocupan diversos paises, donde
México se encuentra en la posicién nimero 53 de 133 paises. En dicho reporte establece una
escala de competitividad empresarial, donde 1 corresponde al factor de menor competitividad

y 7 el factor mas alto.

Tabla 2. 7 indice de factores de competitividad empresarial a nivel mundial

Pais Estado Naturaleza Amplitud  Control de Sofisticacion Extensién  Delegacion Lugar
desarrollo de ventaja cadenade distribucion proceso de de de 1 a
claster competitiva  valor internacional produccién comercio autoridad 133
Austria 48 6.2 58 51 6.1 5.2 4.7 9
Esparia 43 43 4.8 44 4.8 4.6 35 39
Hungria 34 3.7 33 34 3.6 3.2 3.0 87
Francia 4.6 5.9 55 52 57 5.6 3.9 24
E.U. 5.6 55 5.6 55 6.0 6.0 5.2 1
Argentina 3.2 3.0 3.7 3.2 3.7 4.6 35 69
Brasil 4.0 2.8 3.8 3.7 3.9 4.7 4.1 85
|Mexio 42 33 43 41 a4 47 38 83 |
Sudéfrica 44 34 41 43 4.6 52 45 50
Japon 52 6.3 6.2 54 6.3 5.0 4.7 20
China 4.7 4.0 4.4 4.3 4.3 45 39 68

Fuente: Elaboracién Propia en base a datos de The Global Competitiveness Report (2016-
2017)
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En México, la elaboracion formal de indices de competitividad de las entidades
federativas, lo realiza la Escuela de Graduados en Administracion Publica y Politica (EGAP),
que se apoya en cuatro pilares para la medicion de la competitividad, los cuales se muestran en

la tabla 2.8, presentando algunos estados de la republica, incluyendo el estado de Tlaxcala.

Tabla 2. 8 indice competitividad empresarial de los Estados Mexicanos

Mercado )
Mercado Practicas
Estado Productividad de . . o ] Globalizacion  Posicién
. Financiero  Administrativas

Trabajo
Coahuila 7 18 19 19 12 12
D.F. 10 1 2 8 1 1
Guerrero 30 13 32 29 11 31
México 20 26 18 11 9 19
Puebla 23 24 23 25 19 27
Sonora 2 4 17 12 23 6
Veracruz 18 28 26 26 16 28

Fuente: Elaboracién Propia en base a datos de “La competitividad de los Estados Mexicanos”
(EGAP, 2012)

Estos resultados revelan que el Estado de Tlaxcala, se encuentra 23 de 32 estados de la
republica, por lo que acorde al Plan Estatal de Desarrollo de Tlaxcala 2011-2016, las
actividades que el Gobierno ha decidido implementar son en relacion a factores financieros,
tecnoldgicos, comunicaciones, capacitacion administrativa y financiera, para impulsar el
crecimiento econdmico y estabilidad de las mismas. Un estudio realizado por AREGIONAL
(2013), que evalud indicadores de competitividad, como el acceso a educacion superior;
incubacion e impulso empresarial; innovacion y desarrollo tecnoldgico; financiamiento
empresarial; calidad de empleo; politicas economicas; seguridad y ausencia de violencia;
infraestructura y conservacion ambiental, concluye que la Zona Metropolitana Tlaxcala-
Apizaco, mantiene un indice de competitividad media entre 64.9 y 55 puntos de un total 100,

posicionandola en el lugar 28 de 102 zonas evaluadas.
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Con base al Informe sobre el Comercio Mundial (2016), las mipymes constituyen la
mayoria de las empresas en todos los paises, siendo el principal responsable de la riqueza y
crecimiento economico. En la tabla 2.9 se observa que en los paises desarrollados, las
microempresas representan el 87.1%, mientras que en paises en desarrollo corresponde al

80.5%, constituyendo un gran porcentaje de participacion en estas economias.

Tabla 2. 9 Porcentaje de micro, pequefias y medianas empresas en el conjunto total de

mipymes (%

Paises desarrollados 87,1 10,7 2,2
Paises en desarrollo 80,5 15,6 3,9

Paises en desarrollo 82,1 13,2 4,7
del G-20

Otros  paises en 80,5 14,9 4,5
desarrollo
Total 82,9 13,8 33

Fuente: Elaboracién propia en base a datos del Informe Mundial del Comercio (2016)

Sin embargo, ante aumento de los niveles de competencia global, las mipymes
enfrentan una fuerte crisis, debido a que tienden a desaparecer miles de ellas por no saber
superar ni responder a la actual situacion de cambio que enfrentan (Saavedra, 2011).

De acuerdo a estadisticos mundiales, la tasa de supervivencia de las microempresas
después de 5 afios de su constitucion, es muy variable. En el caso de Europa, el porcentaje de
empresas que sobreviven en ese periodo de tiempo, es del 40% (OECD, 2015); en Estados
Unidos, corresponde al 60% (Small Business Administration), mientras que en América
Latina, solo alcanza en promedio un 20 % (Banco Central de Chile, 2014), (INEGI, 2015). La

tabla 2.10 muestra la tendencia de sobrevivencia de estas microempresas.
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Tabla 2. 10 Tasa de supervivencia de Mipymes después de 5 afios de constitucion

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

 Tasa de supervivencia

Fuente: Elaboracion propia, en base a datos de: Bureau of Labor Statistics (2016) /OCDE,
Structural and Demographic Business Statistics (2012) /INEGI (2015)/ Banco Central de
Chile, (2011)/

En relacion a las empresas en Software y Servicios Informaticos, segun datos de la
UNCTAD (Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (2012)), los
gastos de la industria a nivel mundial ascendieron a 1,2 billones de dolares en 2011, siendo la

distribucion de gastos en SSI tal como se observa en la figura 2.12.

2%

'\ 16%
1%
1% \

= Europa

m America del Norte

m Africa

= Asia Meridional
Latinoamérica
Asia-Pacifico

Figura 2. 12: Distribucion de gastos en SSI en el mundo
Fuente Elaboracion propia, basado en datos del Informe sobre la economia de la Informacion,
UNCTAD (2012)
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Sin embargo, la sostenibilidad de este sector se ve afectado, por las limitantes
financieras, a casusa de las negativas de obtencidn de créditos para la adquisicion de productos
tecnoldgicos, o desarrollo de software, ocasionando que muera el 50% durante su primer afio
establecido. (UNCTAD, 2012).

En México existen 4, 048, 543 unidades econdmicas, de las cuales, 3, 952,422 son
microempresas, que representan el 97.6% del mercado empresarial (INEGI, 2015). En relacion
a las empresas dedicadas al Software y Servicio Informaticos, INEGI (2015), informa que el
pais estd constituida por 12.206 empresas, de las cuales 90.61% pertenece a microempresas,
8.3% a pequefias, 1% medianas y un 0.1% grandes empresas. Sin embargo la tasa de
mortalidad de las mismas, conforme a estadisticos de INADEM (2015), es del 50% durante su
primer afio, 25% el segundo y 15% muere antes de llegar al 5to afio, logrando madurar solo el
10%.

El Estado de Tlaxcala cuenta con 70, 434 microempresas, que representan el 98.6% de
su entorno (INEGI, 2015), actualmente existen 112 mipymes en SSlI, siendo 26 las que
corresponden a la Ciudad de Apizaco ,no obstante, el Analisis de la Demografia de los
Establecimientos (2012),menciona que la tasa de mortalidad de microempresas en el estado, es
de 24.1%, por lo que el Gobierno del Estado de Tlaxcala, ha desarrollado diversos planes de
accion, para contrarrestar los efectos de mortandad en este tipo de entidades.

Con base a la informacion anteriormente presentada, podemos concluir que la
planeacion estratégica aplicada a las microempresas en SSl, influye ampliamente en el
correcto desarrollo de sus actividades, mejorando sus indices de rentabilidad y estabilidad,
esto aunado con el mejoramiento de la competitividad empresarial con la obtencion de
recursos financieros, lograria disminuir la tasa de mortalidad en este sector en la Ciudad de
Apizaco, ademas de elevar su nivel competitivo respecto a las demas microempresas ubicadas

en las distintas ciudades del Estado de Tlaxcala.
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Este capitulo consiste en describir las diferentes técnicas, instrumentos y procedimientos, que
se emplean en el proceso de recoleccion, presentacion y andlisis de datos, de manera que se

cumpla el objetivo de la investigacion, la figura 3.1 presenta la metodologia que se llevo a

cabo para su realizacion.
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Definician del
Problema

Tipode
investigacion

Diagnostico
situacional

éEs
suficientela
informacidn
para
determinar
variables?

Determinacion de
Variables

Operacionalizacion
de Variables

Disefio de
instrumento

iFsvalidoel
instrumento
de medicion
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{5 microempresas)
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instrumento

de
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Recolecdan de
datos
{2 lapoblacion)

Tratamiento de
datos
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informacion

Presentacion de
resultados

Establecimiento de
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{2 microempresas
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Establecimienta de
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Establecimiento
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Disefio de Modelo
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Figura 3. 1 Metodologia para la recoleccion y analisis de datos de mipymes en SSI Apizaco,
Tlaxcala

Fuente: Elaboracion propia
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3.1 Definicion del problema

Tal como se menciond en el primer capitulo, es de gran importancia proponer
soluciones que eviten el fracaso de las microempresas en Software y Servicios Informaticos,
derivado de la falta de planificacion, y problemas de acceso a fuente de financiamiento
externo, ocasionando problemas de control administrativo, dificultades fiscales, problemas
para vender el producto o servicio, mala distribucion de sus recursos, entre otros, resumiendo
la necesidad de disefiar un modelo de planeacion estratégica que permita a este sector impulsar

su competitividad y evitar su fracaso inminente.

3.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrollara en un enfoque cuantitativo-cualitativo, debido
a que se pretende describir la situacion actual dentro de un ambito en particular, haciendo
mediciones numeéricas en determinadas variables, y un analisis mas profundo para otras
variables, a fin de para evaluar acontecimientos o acciones desde la perspectiva de la
poblacion estudiada.

Referente al alcance de la investigacion, ésta serd de tipo campo-descriptivo-
transeccional:

e De acuerdo a Arias (2012), la investigacion de campo, “consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, sin manipular o
controlar variable alguna”

e Descriptivo, porgue busca especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, objetos o cualquier otro evento sometido a investigacion” (Barrera,
2000)

e Transeccional, debido a que “la recoleccion de datos se realiza en un solo

momento, en un tiempo Unico” (Sampieri, 2006).

La tabla 3.1 muestra a modo de resumen el tipo de investigacion realizada.
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Tabla 3. 1 Tipo de investigacion

ENFOQUE ALCANCE
Campo Recoleccion de datos
directamente de los sujetos
investigados
Cualitativo e Interpretacion
reflexiva Descriptivo Especifica propiedades

Cuantitativo

e Mediciones

numeéricas

importantes del objeto de

Transeccional

estudio
Recoleccion de datos
realizados en un solo

momento

3.3 Diagnostico situacional

Fuente: Elaboracion propia

El proposito de esta etapa, es la de reunir informacion necesaria que presente el estado

actual de las microempresas en SSI, de manera que se pueda realizar una propuesta de cambio

que dé solucion a sus problemas a través de un modelo de planeacién estratégica. Para la

presente investigacion, la poblacion objeto de estudio, esta definido en la Ciudad de Apizaco,

Tlaxcala que engloba 18 microempresas en SSI, y debido a que la cantidad de empresas no

representan un numero significativo para la seleccion de una muestra, se abarca la totalidad de

los elementos. Se realizaron 18 entrevistas-guia a los duefios de las microempresas, la cual se

muestra en la figura 3.2, que sirvid de soporte para obtener mayor informacion sobre su

situacion actual.
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GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL EN
MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacion:
Ubicacion:
Nombre de la empresa:

La presente entrevista se realiza con el propoésito de obtener informacion sobre la situacién
actual y los principales problemas a los que se enfrentan las microempresas en Software y
Servicios Informaéticos, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios

para el desarrollo de la actual investigacion.

1. ¢Cuales son las ventajas de su empresa respecto a otras?

2. ¢Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que otras?

3. ¢ Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a otras?

4. ¢ Cuales considera, son las razones detras de los problemas existentes?

5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucion de la empresa?
6. ¢ Su negocio cuenta con algun sistema contable?

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?

8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?

[(e]

. ¢ Qué obstaculos legales, impositivos 0 normativos enfrenta su negocio?

10. ¢ Existen nuevas tecnologias 0 modas de consumo que amenacen el futuro de sus

productos o servicios?

Figura 3. 2: Guia entrevista para el diagnostico situacional en microempresas en SSIFuente:

Elaboraci6n propia
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Debido a que las preguntas fueron abiertas, se utilizé un diagrama de afinidad, aplicable para sintetizar en categorias, un

conjunto numeroso de opiniones en grupos pequefios y afines (Gonzélez, 2001). La agrupacion de las respuestas de la pregunta 1

y 2 se presenta en la figura 3.3.,la agrupacion de las preguntas 3 y 4 en la figura 3.4, las preguntas 5, 6,7 y 8 en la figura 3.5, y las

preguntas 9 y 10 en la figura 3.6.
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Figura 3. 3: Diagrama de afinidad, Pregunta 1 y 2 de diagndstico situacional

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta

Categoria

3. Cosas que su empresa hace muy bien, respecto a otras
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4. Razones detras de los problemas existentes

Personal sin
habilidades
en ventas

Desconocimiento

de utilidades
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Incumplimiento
en los plazos de
entrega
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de

descripcion

de fundiones

Falta de
TECUISOs para
la inversion de
proyectos

Incremento
de
competenda

Respuestas
agrupadas

El personal
no sabe
vender

=

No sabe cuanto
gano al dia
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El personal
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las ventas
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no sabe
vender muy
bien

No se sabe con
claridad cuanto
s gana por
producto
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control de
ingresos

No hay control
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competitivos

No se entregaa
tiempo el
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Productos en
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i -
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Figura 3. 4: Diagrama de afinidad, pregunta 3 y 4 de diagndstico situacional
Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta

Categoria

Respuestas
agrupadas
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funciones

Faltade
Tecursos para

lainversionde

proyectos

Competencia
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————————
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h—‘
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Figura 3. 5: Diagrama de afinidad, Pregunta 5, 6,7 y 8 de diagndstico situacional.
Fuente: Elaboracion propia
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9. Obstaculos legales, impositivos o normativos que enfrenta 10. Nuevas tecnologias que amenacen el
Pregunta su negocio fututo de sus productos o servicios
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Figura 3. 6: Diagrama de afinidad, Pregunta 9y 10 de diagnéstico situacional.
Fuente: Elaboracion propia



47
Capitulo I11. Metodologia

Seguidamente, se procedi6 a realizar una hoja de trabajo FODA donde se incorporaron las
categorias desarrolladas en los diagramas de afinidad, mostrados en las figuras 3.3 a la 3.6, de
manera que se pueda resumir las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenzas
que envuelven al sector en SSI de la Ciudad de Apizaco. Cabe mencionar que en figura 3.5,
en las preguntas 6, 7 y 8 se requiri6 de un andlisis para poder interpretar las respuestas

obtenidas, y agruparlas en la hoja de trabajo FODA.

e Respecto a la pregunta 6, doce de los diesiocho microempresarios respondieron que
no cuentan con un sistema contable, por lo tanto al ser mayoria, se considera la falta

de un sistema contable como una debilidad.

e En la pregunta 7, referente al tipo de publicidad que utilizan las microempresas, se
observa que son muy limitados los medios que aplican, lo cual explica las respuestas
obtenidas de la pregunta 3 que se refiere a las cosas que dichas empresas no hacen

bien respecto a otras. Por tanto se indica la falta de publicidad como debilidad.

e Finalmente la pregunta 8, que habla sobre las nuevas tecnologias que éste sector
podria aplicar, encontramos que las respuestas van enfocadas a la venta de nuevos
productos, por ello se clasifican estas respuestas como diversificacion de prroductos,

gue se agrupa como una oportunidad.

Con relacion a lo anteriormente expuesto, se determinan en la tabla 3.2, una hoja de trabajo
FODA de las microempresas en SSI evaluadas, cuyos factores estan numerados de manera
aleatoria, y agrupados de acuerdo a las fortalezas, debilidades , oportunidades y amenazas

detectadas en los arboles de afinifdad.
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Tabla 3. 2 Hoja de Trabajo FODA Mipymes en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala
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FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Productos no perecederos 1. Personal sin habilidades en ventas
2. Amplio segmento de mercado 2. Desconocimiento de utilidades
3. Excelente rentabilidad 3. Falta de publicidad
4. Diversidad de productos 4. Precios no competitivos
5. Adquisicion de productos por 5. Incumplimiento en los plazos de
Internet entrega
6. Se requiere poco capital para 6. Ausencia de planes y objetivos
invertir en la prestacion de 7. Inexistencia de descripcion de
servicios funciones
7. Personal técnico capacitado 8. Falta de recursos para la inversion de
8. Poco tiempo para la reparacion de proyectos
equipos 9. No cuenta con sistema contable
9. Calidad en el producto y servicio
10. Precios accesibles
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Demanda de productos en 1. Incremento de competencia
crecimiento 2. Deudas
2. Diversificar portafolio de 3. Establecimiento informal del
productos negocio
3. Uso de software administrativo 4. Altas tasas de interés de préstamos
4. Productos extranjeros de bajo Bancarios
costo 5. Inaccesibilidad a créditos bancarios
6. Impuestos elevados
7. Tutoriales en internet
8. Venta de productos en linea
9. Obsolescencia de los productos

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Determinacion de variables
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Al identificar los factores que pueden afectar o beneficiar al sector en SSI, es necesario

determinar el grado de impacto las mismas, y seleccionar aquellas que sean de mayor

reelvancia para la determinacién de variables de medicion, por lo que se realizé una matriz de

evaluacion de factores internos (EFI), y una evaluacon de factores externos (EFE), con el fin

de asignar un valor a cada elemento que incluye la hoja de trabajo FODA. Dichas matrices se

presentan en las tabla 3.3 y 3.4 respectivamente.

Tabla 3. 3 Matriz de evaluacion del factor interno (MEFI) del sector en SSI de la Ciudad de

Apizaco
Factor | Peso Relativo | Calificacién | Peso Ponderado
Fortalezas
Productos no perecederos 0,07 3 0,21
Amplio segmento de mercado 0,02 4 0,08
Excelente rentabilidad 0,03 3 0,09
Diversidad de productos 0,03 3 0,09
Adquisicion de productos por Internet 0,09 4 0,36
Se requiere poco capital para invertir en la
prestacion de servicios 0,08 3 0,24
Personal técnico capacitado 0,09 3 0,27
Poco tiempo para la reparacion de equipos 0,02 3 0,06
Calidad en el producto y servicio 0,07 4 0,28
Precios accesibles 0,02 3 0,06
Debilidades

Personal sin habilidades en ventas 0,04 2 0,08
Inexistencia de descripcion de funciones 0,10 1 0,1
Ausencia de planes y objetivos 0,09 1 0,09
Problemas de publicidad 0,02 2 0,04
Falta de recursos para la inversion de proyectos 0,08 1 0,08
Incumplimiento en los plazos de entrega 0,08 1 0,08
Desconocimiento de utilidades 0,03 1 0,03
Precios no competitivos 0,02 2 0,04
No cuenta con sistema contable 0,02 2 0,04

1 2,32

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3. 4 Matriz de evaluacion del factor externo (MEFE) del sector en SSI de la Ciudad de

Apizaco
Factor Peso Relativo | Calificacion | Peso Poderado
Oportunidades
Demanda de productos en crecimiento 0,08 2 0,16
Diversificar portafolio de productos
tecnoldgicos 0,03 3 0,09
Uso de software administrativo 0,17 2 0,34
Productos extranjeros de bajo costo 0,16 2 0,32
Amenazas

Incremento de competencia 0,13 2 0,26
Deudas 0,03 3 0,09
Establecimiento informal del negocio 0,07 1 0,07
Altas tasas de interés de préstamos
bancarios 0,06 2 0,12
Inaccesibilidad a créditos bancarios 0,15 2 0,3
Impuestos elevados 0,05 1 0,05
Tutoriales en internet 0,02 1 0,02
Venta de productos en linea 0,03 1 0,03
Obsolescencia de los productos 0,01 1 0,01

1 1,86

Como puede observarse en la tabla 3.3, el peso ponderado total de la matriz EFI es de

2.32, que es inferior al promedio de 2.5 (Fred R., 2003), lo cual indica que no estan

aprovechando adecuadamente su principal fortaleza, que de acuerdo al peso ponderado, es la

adquisicion de productos en linea, y tampoco estan reduciendo su mayor debilidad que es la

inexistencia de descripcion de funciones. Asi mismo, en la tabla 3.4, el peso ponderado total

de la matriz EFE es de 1.86, que es menor al peso ponderado de la matriz EFI, se observa que

las estrategias actuales no estan aprovechando su mayor oportunidad

referente al uso de

software administrativo, ni tampoco evitando su principal amenaza que es la innaccesibilidad
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a los créditos bancarios. Es por ello, que se pretende medir la competitividad de las
microempresas en SSI, tomando como base la mayor fortaleza, debilidad, oportunidad y
amenaza resultantes, siendo traducidas a variables independeinetes de medicién, tal como se

muestra en la tabla 3.5.

Tabla 3. 5 Determinacién de variables independientes de medicion

No. Factores Variables Independientes
de medicion
1. Adgquisicion de productos en linea Tecnologias de Informacion

y Comunicacion

2. Inexistencia de descripcion de funciones Estructura organizacional
3. Uso de software administrativo Planeacion Estratégica
4. Innaccesibilidad a los créditos bancarios Financiamiento Externo

Fuente: elaboracion propia

Como puede observarse en la tabla 3.5 las variables independientes que se utilizaran
para medir la competitividad de mipymes son Tecnologias de Informacién y Comunicacion,

estructura organizacional, planeacion estratégica y financiamiento externo.

3.4.1 Operacionalizacion de las variables

Esta etapa consiste en constituir los procedimientos que describen las actividades a
realizar para medir las variables independientes, que son Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, estructura organizacional, planeacion estratégica y financiamiento externo. La
tabla 3.6 muestra la definicion conceptual y operacional de las variables de estudio, asi como
sus dimensiones e indicadores respectivos, que permiten comprender la naturaleza de los

mismos.
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Tabla 3. 6 Operacionalizacion de las variables de estudio
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Tipo de Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Nombre del items
variable operacional Indicador
© Competitividad | Es la capacidad que tiene Medir el nivel de o TIC's o Nivel de Cuestionario
= una empresa para producir comopetitividad iterna o Estructura competitividad
= bienes de calidad, utilizando | de las microempresas Organizacioal Interna
é eﬁuentemen_tg sus recursos, | en _SSI, a través de las Planeacion Estratégica
3 en comparacion con otras variables Financiamiento
o empresas (Oster 2000) independientes externo
© Tecnologias de | Son el conjunto de Conocer el uso de TICs [o Telecomunicacion TICs en los procesos | Cuestionario
§ informacién y tecnologias desarrolladas en los procesos de la Software I: Aplicaciones
'-é comunicacion para gestionar informaciény | empresa informaticas
g enviarla de un lugar a otro b Herramientas l Herramientas
§ (ServiciosTIC,2006) tecnolégicas tecnolégicas en
- proyectos
® Estructura Division de todas las Hacer un analisis de las | e Disefio | Elemento Cuestionario
:.E) organizacional actividades de una empresa | responsabilidades y organizacional organizacional
'-g que se agrupan para formar actividades a realizar e Anélisis y definicion e Actividades
< areas, estableciendo del personal de puestos asignadas
3 autoridades (Mintzberg, o Departamentos I Actividades
£ 2000). principales

Planeacion Proceso por el cual los Conocer los elementos | e Direccion estratégica o Elementos de Cuestionario
f'E’ estratégica miembros guia de una de planeacion e Desarrollo de planeacion
S organizacion prevén su estrat_égica que poseen Objetivos estratégica
é futuro y d_esarrollan los las microempresas e Asignacion de 3 Objeti_vo _
ks procedimientos para recursos organizacional
< alcanzarlo (Goodstein & l Asignacion de

Nolan, 1998) recursos

® Financiamiento | Mecanismo por el que se Evaluar la cantidad de | e Restricciones I» Restricciones Cuestionario
§ Externo concede un crédito a una requisitos que cumplen financieras financieras
'-g persona o empresa para que | las microempre§a§ para | e Obstéculos legales  [o Obstéculos legales
g IIeve_a cabo_un proyecto, acceder a un crédito e Gestion de créditos o Adquisicion de
§ (Enciclopedia, 2017). gubernamental créditos

Fuente: elaboracion propia
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3.5 Disefio del instrumento de medicion

El objetivo de esta etapa, es la de reunir informacion que proporcione el conocimiento
para el desarrollo del modelo de planeacion estratégica, a través de la medicion de la
competitividad interna del sector en SSI, de la Ciudad de Apizaco, tomando como base el
Modelo de Competitividad BID, debido a que es un instrumento que evalla a la empresa de
forma interna, mediante un cuestionario que permite la eleccion de una respuesta delimitada y
facilita el analisis estadistico. Es por ello, que se eligi6 como instrumento de medicion, el
cuestionario con la elaboracion de preguntas cerradas, considerando las 4 variables objeto de
estudio que son: planeaciéon estratégica, estructura organizacional, TIC's, y recursos
financieros, conformando un total de 12 items, tal como se muestra en la tabla 3.7, cada
variable contiene 3 items, que pretenden medir el nivel de competitividad interna de las

microempresas en SSI.

Tabla 3. 7 Cuestionario para medir la competitividad a microempresas en SSI, de la ciudad de

Apizaco, Tlaxcala

CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién:

Nombre de la empresa:

La realizacidon de este cuestionario es con el propdsito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas,

la informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que mas se ajuste a la situacion actual

de su empresa

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3. 7 Cuestionario para medir la competitividad a microempresas en SSI, de la ciudad de

Apizaco, Tlaxcala (Continuacién)

No.

Valores de respuesta

Opciones de respuesta

Totalmente
desacuerdo

Desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Pregunta

1
(20%)

2
(40%)

3
(60%)

4
(80%)

5
(100%)

¢Cuenta la empresa con Mision y
Vision?

¢Cuenta la empresa por escrito y
de forma actualizada con
organigrama y manual de
funciones?

¢Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién,
para la gestion organizativa de su
empresa?

¢Considera que la falta de
crédito, es el principal obstaculo
para la estabilidad de su negocio?

¢Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles?

¢Considera que las actividades
que realiza el personal, son
congruentes a su puesto?

¢ Utiliza aplicaciones
informaéticas, para facilitar los
procesos administrativos y/o
contables?

¢ Considera que establecer
legalmente su negocio es el
principal desafio para su
estabilidad?

¢ Cuenta la empresa con los
recursos necesarios para
implementar un plan estratégico?

10

La divisidn de las areas de
trabajo, ¢son adecuadas para el
buen funcionamiento de la
empresa?

11

JUtiliza TIC s para la
planificacion de proyectos?

12

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno
para la microempresa?

Fuente: Elaboracién propia
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El cuestionario fue estructurado en escala de Likert, mediante cinco opciones de
respuesta cuyo valor de respuesta en nimero, se utilizara para hacer los calculos estadisticos
pertinentes en el analisis de confiabilidad del instrumento de medicion y el tratamiento de
resultados, mientras que los valores de respuesta en porcentaje, serviran de guia para la
medicion en los niveles de competitividad de las microempresas en SSI. La tabla 3.8 presenta
la ponderacion de las opciones de respuesta del cuestionario.

Tabla 3. 8 Ponderaciones de opciones de respuesta

Opciones de respuesta | Valor de respuesta| Valores de respuesta
(en namero) (en porcentaje)
Totalmente en desacuerdo 1 20%
Desacuerdo 2 40%
Indeciso 3 60%
De acuerdo 4 80%
Totalmente de acuerdo 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar, que los items IV Y VIII, que pertenecen a la variable recursos
financieros, son items invertidos, por lo que sera necesario transformar la puntuacién obtenida
en ellos, de manera que tenga el mismo significado que la puntuacion obtenida en el resto de

items, la formula que se emlpleara, segiin Wainerman (1976), es:

Pi = (Pm+1) - Po
donde:
Pi: puntuacién transformada en el item invertido lista para calcular la puntuacion total
en el cuestionario;
Pm: puntuacién maxima que puede darse al item;

Po : puntuacion original obtenida en el item invertido
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3.5.1 Validez y confiabilidad del instrumento de medicién

Una vez elaborado el instrumento de medicion, es necesario comprobar que éste sea
realmente el adecuado para la obtencion de datos en la investigacion, que de acuerdo a
Sampieri (2006), debe contar con confiabilidad y validez.

La validez se refiere se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir (Sampieri, 2006). Es por ello, que el instrumento se valida a
través de una evaluacion de juicio de expertos, que consiste en “solicitar a una serie de
personas la demanda de un juicio hacia un objeto, un instrumento, un material de ensefianza, o
su opinioén respecto a un aspecto concreto” (Cabero y Llorente, 2013), y verificar si el
contenido del instrumento se ajusta al estudio planteado, el cual esté integrado por 3 expertos
seleccionados de acuerdo al alto nivel de conocimiento del tema abordado, asi como su

experiencia profesional en el area, los cuales se presentan en la tabla 3.9.

Tabla 3. 9 Expertos participantes en la validaciéon del instrumento de medicion

Experto Nombre Formacién académica

A Doctor en Ciencias Administrativas
Dr. José Adrian Trevera

1 o - ]
Juarez ). Catedrético del Instituto Tecnoldgico

de Apizaco

L Doctor en Logistica y Direccion en la

, Dr. Jorge Luis Castafieda Cadena de Suministro
Gutierrez L Catedratico del Instituto Tecnoldgico
de Apizaco
A Maestra en Planeacion Estratégica
Mtra. Elizabeth Montiel
3 ) Catedratico del Instituto Tecnoldgico

Huerta
de Apizaco

Fuente: elaboracion propia
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Para esta evaluacion, se asign6 una planilla de validacion a cada uno de ellos, en la

que registraron sus opiniones en relacion a la claridad, congruencia y pertinencia de las

preguntas,

10.

11.

12.

13.

14.
15.

arrojando las siguientes consideraciones:

Ajustar los vocablos en preguntas y respuestas, de manera que puedan ser
interpretados correctamente por los encuestados.

Revisar la coherencia de las preguntas

Adicionar preguntas sobre si los microempresarios conocen su competencia directa
e indirecta

Ingresar la misma cantidad de preguntas para cada variable, para facilitar su
andlisis estadistico

Ponderar las respuestas, con base al valor que tenga cada caracteristica para la
empresa.

Convertir las preguntas abiertas, en preguntas con opciones de respuesta

Ordenar las preguntas, ubicando una pregunta de cada bloque, de forma secuencial
para evitar que las respuestas sean tendenciosas.

Modificar el tipo de respuestas de opcion mdltiple, a tipo escala de Likert para
poder hacer inferencia estadistica.

Agrupar las opciones de respuesta de la pregunta 1, en la pregunta en general, para
que pueda ser respondida en escala de Likert.

Agrupar las opciones de respuesta de la pregunta 2, en la pregunta en general, para
que pueda ser respondida en escala de Likert.

Reducir las caracteristicas a medir de la pregunta 1 y 2, debido a que son muchos
factores, y no pueden ser respondidos facilmente.

Agregar una pregunta final, tipo Check list, que mida la cantidad de caracteristicas
de planeacion estratégica y estructura organizacional que exista en la empresa.
Evitar agregar esta pregunta final, ya que se necesitaria agregar mas preguntas
sobre las otras variables, y dificultaria su analisis estadistico.

Agregar un apartado de instrucciones.

Quitar la solicitud de nombre del empresario
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Respecto a la confiabilidad del instrumento, se midio a través del coeficiente Alfa de

Cronbach debido a que es una herramienta aplicable en las pruebas de items que contengan

como respuesta mas de dosalternativas, asi como las facilidades que presenta para su

comprension e interpretacion, por tanto, se procedié a recolectar la informacion y llenar la

base de datos, a través de prueba piloto a 5 de las microempresas objeto de estudio, utilizando

como base la tabla 3.8, refente a las ponderaciones de opciones de respuesta, cuyos resultados

se reflejan en la tabla 3.10.

Tabla 3. 10 Resultados del calculo del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

items| | Vo IX I vE X v XTIV VI X | Suma
Sujetos
Empresa 1 3 3 2 3 3 4 4 4 5 2 3 2 40
Empresa 2 4 2 3 2 2 3 3 5 4 2 3 1 38
Empresa 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 2 3 1 36
Empresa 4 2 1 2 3 2 3 2 3 4 1 2 1 28
Empresa 5 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 1 1 25
ZSi2 0,56 10,56 (0,2410,24|0,24|0,56 10,56 |1,04|0,56 0,16 | 0,64 { 0,16 | 5,52
S+ 27,20

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, con los datos arrojados en la tabla 3.11, se procede a hacer el célculo

del coeficiente de confiabilidad mediante la siguiete formula:

K: El nimero de items
OSi° Sumatoria de Varianzas de los Items
St Varianza de la suma de los items
oo Coeficiente de Alfa de Cronbach
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Obteniendo el siguiente resultado:
12 5,52
o= [ 1- = 0,87
12-1 27,20

Para verificar el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion, nos referimos a la tabla

3.11, donde se refleja la escala de valoracion del coeficiente de confiablidad propuesta por
Ruiz (1998).

Tabla 3. 11 Escala de valoracién del coeficiente de confiabilidad

Rasgos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: elaboracion propia, basado en “Instrumento de investigacion educativa”. Ruiz, 1998.

Como puede observarse en la tabla 3.10, nuestro resultado de 0,87, se encuentra posicionado
en un nivel de confiabilidad “Muy Alta”, por lo continuando con la metodologia propuesta, se
procedié a aplicar el instrumento de medicion a la poblacion total objeto de estudio, y asi

recabar los datos necesarios para el cumplimiento del objetivo de la presente investigacion.

3.6 Tratamiento de la informacion

Una vez aplicado el intrumento de medicién a la poblacion, se procede a organizar y
analizar los datos recabados, mediante el software estadistico Minitab 16.1, y hojas
electronicas de calculo Excel 2010, donde primeramente se empleo la tabla 3.8 con los
valores de respuesta en numero, para hacer el vaciado de la informacion tal como se muestra

en la tabla 3.12, y conocer la tendencia de respuesta de cada pregunta.
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Tabla 3. 12 Tabulacidn de resultados sobre los valores de respuesta en nimero

items| | V I IX I vED X I VXTIV (VI XT

Sujetos

Empresa 1 3 2 2 2 3 3 4 3 2 5 5 1
Empresa 2 3 1 1 2 2 3 3 2 1 5 5 1
Empresa 3 2 1 2 2 3 2 4 1 2 4 4 1
Empresa 4 3 1 2 2 2 2 4 1 2 5 4 1
Empresa 5 3 2 2 2 3 3 3 2 3 5 5 2
Empresa 6 2 1 2 1 2 2 4 1 2 5 5 2
Empresa 7 2 2 3 1 2 3 5 2 2 5 4 1
Empresa 8 3 2 2 2 3 2 4 2 1 4 4 1
Empresa 9 2 2 2 1 2 2 3 1 1 5 5 1
Empresa 10| 2 1 1 1 2 2 5 2 2 4 4 1
Empresall| 3 2 2 2 3 3 4 1 1 5 4 2
Empresal2| 2 1 2 2 2 3 5 2 3 5 4 2
Empresa 13| 3 1 2 3 2 3 4 2 1 5 4 2
Empresal4| 4 3 1 2 2 4 5 3 2 5 5 2
Empresal5| 2 1 2 2 3 2 4 1 2 4 5 1
Empresal6| 3 2 2 1 2 2 5 2 2 5 4 1
Empresal7| 2 1 2 1 2 2 4 1 2 5 5 1
Empresal8| 1 1 1 1 2 3 4 1 1 5 5 1

Fuente: Elaboracion propia

La informacion drescrita en la tabla 3.12, ayudarad a presentar graficamente la tendencia de
respuesta en las preguntas realizadas a los microempresarios del sector en SSI de la Ciudad de
Apizaco, identificando, el nimero de contestaciones de cada opcion de respuesta.

Ahora se procede, a realizar una tabulacion de los valores de respuesta en porcentaje,
para conocer el nivel de competitividad de las microempresas. El vaciado de la informacion se

presenta en la tabla 3.13.
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Tabla 3. 13 Tabulacidn de resultados sobre los valores de respuesta en porcentaje

Items
m | V [IX] [V X |[H{VI]XI v (VI | XII
Empresa 1 60| 40| 40| 40| 60| 60| 80| 60| 40 200 20| 20
Empresa 2 60| 20| 20| 40| 40| 60| 60| 40| 20 200 20| 20
Empresa 3 40 20| 40| 40| 60| 40| 60| 20| 40 40| 40| 20
Empresa 4 60| 20| 40| 40| 40| 40| 60| 20| 40 201 40| 20
Empresa 5 60| 40| 40| 40| 60| 60| 60| 40| 60 200 20| 40
Empresa 6 40( 20| 40| 20| 40| 40| 80| 20| 40 201 20| 40
Empresa 7 40( 40| 60| 20| 40| 60| 100| 40| 40 201 40| 20
Empresa 8 60| 40| 40| 40| 60| 40| 80| 40| 20 40| 40| 20
Empresa 9 40| 40| 40| 20| 40| 40| 60| 20| 20 200 20| 20
Empresa 10 40( 20| 20| 20| 40| 40| 80| 40| 40 40| 40| 20
Empresa 11 60| 40| 40| 40| 60| 60| 80| 20| 20 20| 40| 40
Empresa 12 40| 20| 40| 40| 40| 60| 100| 40| 60 20| 40| 40
Empresa 13 60| 20| 40| 60| 40| 60| 60| 40| 20 20| 40| 40
Empresa 14 80| 60| 20| 40| 40| 80| 60| 60| 40 201 20| 40
Empresa 15 40| 20| 40| 40| 60| 40| 80| 20| 40 40| 20| 20
Empresa 16 60| 40| 40| 20| 40| 40|100| 40| 40 201 40| 20
Empresa 17 40( 20| 40| 20| 40| 40| 60| 20| 40 201 20| 20
Empresa 18 200 20| 20| 20| 40| 60| 60| 20| 20 200 20| 20
Porcentaje total: 50 30| 37| 33| 47| 51| 73| 33| 36 241 30| 27

Fuente: Elaboracién propia

Recordemos que los items I, V Y IX, corresponden a preguntas referentes a planeacion
estratégica, los items Il, VI Y X a estructra organizacional, 11l, VII Y XI, a Tecnologias de
Informacion y comunicacién, VI, VIII'Y XII a financiamiento externo, por lo que al final de
todas la respuestas de cada item, se muestran los valores totales en porcentaje de cada
pregunta. Para evaluar el nivel de competitividad, se toma como referencia la escala de nivel
de competitividad del Banco Interamericano de desarrollo BID (2017), descrito en la tabla
3.14.
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Tabla 3. 14 Escala de nivel de competitividad de microempresas en SSI

Fuente: elaboracion propia, basado en Mapa de Competitividad BID (2017)

Nivel de competitividad indice
Muy alto 81-100%
Alto 61-80%
Medio 41-60%
Bajo 21-40%
Muy Bajo 0-20%
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Asi que partiendo de la tabulacion de estos datos, se calculan los niveles de

competitivdad de las microempresas en SSI, mostrados en la tabla 3.15

Tabla 3. 15 Tabulacidn de resultados sobre los valores de respuesta en porcentaje

Items | V I IX |1 Vi X | vil | Xl vV VI XII
Porcentaje
total: 50| 30| 37| 33 47 51| 73| 33| 36 24| 30| 27
Nivel de
competitividad | Medio | Bajo | Bajo | Bajo | Medio | Medio | Alto | Bajo | Bajo| Bajo | Bajo | Bajo

Fuente: Elaboracién propia

3.7 Presentacion de resultados

Una vez finalizada la recoleccion de datos, estos fueron procesados y analizados para

obtener informacion, que permita la realizacion del modelo de planeacion estratégica,

conclusiones y recomendaciones pertinentes. El procesamiento de los datos fue realizado a

través de hojas de calculo Excel 2010 y el software estadistico Minitab version 16.1, la

presentacion grafica de resultados se realizo a través de comentarios en 5 apartados que

corresponden a las variables planeacion estratégica, estructura organizacional, TIC's, Recursos

financieros, y niveles de competitividad.
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3.7.1 Planeacion Estratégica

Al investigar sobre los elementos béasicos de planeacion estratégica que estuvieran
presentes en su empresa, se encontré que todas han definido su mision y vision, siendo el 6%
quienes los tienen interiorizado en un nivel alto, 44% intermedio, y 44% a nivel bajo.

Respecto al establecimiento formal de sus objetivos, el 6 % de las microempresas los
tienen incorporados con valores intermedios, 39% con niveles bajos, y el 56% indica no
cuenta con objetivos claros.

Por otro lado, el 72% de los microempresarios, cuentan con un nivel bajo de recursos
para la implementacion de un proceso de planeacion, Yy solo 6% tienen la posibilidad de
llevarla a cabo en un nivel intermedio.

Los resultados respecto a la evaluacion de estas dimensiones, y el nivel de

competitividad de esta variable, mostrado con linea naranja, se presentan en la figura 3.7.

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 )
80% 1 1 1 1 1 72“6 1 60%
70% - 50%
60% e
50% 44% 44% 37% - 40%
40% - 30%
30% - 20%
20% y
6% - 10
10% b 0% 0% 0% 0% ’
- 0%

Muy Bajo

0%

¢Cuenta la empresa con Misioén ¢Se definen objetivos ¢Cuenta la empresa con los
y Vision? especificos, cuantificables y recursos necesarios para
medibles, junto con un plazo de implementar un plan
tiempo definido para su estratégico?
gjecucion?

mmm Totalmente en desacuerdo = Desacuerdo

s |ndeciso = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo == Nivel de competitividad

Figura 3. 7: Resultados generales sobre Planeacion Estratégica

Fuente: Elaboracion propia

Media

Bajo
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El analisis de datos sobre esta variable, indica que ninguna de las microempresas en
SSI investigadas, desarrolla el proceso de planeacion estratégica en un nivel alto, debido al
desconocimiento de los componentes que implica, asi como la falta de formacion y asesoria en
el tema, por lo que es necesario que las mipymes, incorporen formalmente los elementos
basicos del direccionamiento estratégico, como la mision, vision, valores, objetivos y
estrategias, a través de un plan estratégico, de forma que puedan adecuarse correctamente los
pocos recursos con los que cuentan para su implementacion, y mejore la realizacion de sus

procesos administrativos y control de actividades.

3.7.2 Estructura organizacional

Los resultados muestran, que respecto a la formalidad en la presentacion del
organigrama y manual de funciones, el 39% de las microempresas, lo tienen interiorizado en
un nivel muy bajo, y el 56% con un valor bajo. Mostrando la necesidad de desarrollar estos
elementos que permitan orientar adecuadamente las actividades de las empresas.

En cuanto la congruencia de los puestos de trabajo y las actividades que desempefia el
personal, el 33% comenta que sus trabajadores desempefian correctamente su funcién en un
nivel intermedio, mientras que el 67% no considera que el personal tenga asignado
adecuadamente sus actividades, lo cual demuestra que al no contar de manera formal con un
manual de funciones, las actividades que se desarrollan dentro de las organizaciones no se
realizan de manera correcta.

Por otra parte, la division de areas de trabajo, segun los encuestados, es altamente
adecuada para su funcionamiento con un porcentaje de respuesta del 33%, mientras que un
33% considera es medianamente adecuada, y un 33% que es inapropiado. por lo que es
necesario disefiar un organigramay presentarlo de manera formal para que se visualice
correctamente las areas de la empresa y se establezcan responsabilidades en cada una de ellas.

La figura 3.8 presenta los resultados sobre estructura organizacional de las
microempresas en SSI, respecto a los tres items cuestionados, asi como su nivel de

competitividad, que alcanza un 44%, que correcponde a un nivel medio.
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Figura 3. 8: Resultados generales sobre Estructura Organizacional

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a esta variable, los resultados revelan que a pesar de que la division de las

areas de trabajo son adecuadas en un nivel medio-alto, existe un desconocimiento de los

cargos existentes y el papel que desempefia cada uno de ellos en la organizacién, debido a que

no tienen establecido formalmente un organigrama y manual de funciones, por lo que es

necesario desarrollar y formalizar ambas caracteristicas, de manera que los miembros de la

empresa sepan las tareas que son responsables de realizar, y haya una mejor organizacién de

sus actividades.

3.7.3TIC'S

Al cuestionar a los microempresarios sobre uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion en la gestion organizativa de su empresa, el 50% menciona las utiliza en un

nivel intermedio, el 33% en un grado alto, y 17% en un nivel muy alto.

Hajo Medio

Mury Eajo
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En relacion al uso de aplicaciones informéticas para facilitar procesos administrativos
y/o contables, el 44% respondié que los utiliza de manera intermedia, 44% en valor bajo, y el
11% no los utiliza.

Asi mismo, al preguntar si utiliza las Tecnologias de Informacién y Comunicacion para
la planificacion de proyectos, el 33 % no los ocupa, el 56% lo hace de manera muy baja y el
11% de forma intermedia. La figura 3.9 describe los resultados generales de la evaluacion de

TIC s en las mipymes en SSI, asi como el nivel de competitividad de cada dimension.

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
: ' ' 6% 80%
44% 44% 70%
- 60%
- 50%
- 40%
- 30%
- 20%

60%
50%

50%

40%
30%
20%
10%

36%

0% 0% 0% 0% 0% 0% [ 10%
0% - 0%
¢ Utiliza las tecnologias de ¢ Utiliza aplicaciones ¢ Utiliza las Tecnologias de
informacion y comunicacion, informaticas, para facilitar los  Informaciony Comunicacion
para la gestion organizativa de su procesos administrativos y/o para la planificacion de
empresa? contables? proyectos?
mmm Totalmente en desacuerdo mmmm Desacuerdo  Indeciso
I De acuerdo mmm Totalmente de acuerdo =@ Nivel de competitividad

Figura 3. 9: Resultados generales sobre TIC's

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados generales sobre esta variable, muestran que las mipymes en SSI tienen
amplio conocimiento en el uso de TIC’s, sin embargo no lo han utilizado para organizar su
administracion, contabilidad, o planificacion de proyectos, ocasionando que no exista un
adecuado control de inventarios y/o recursos, que mejore el desempefio organizacional. Por
ello, se requiere el desarrollo de estrategias tecnoldgicas que impliquen el uso de aplicaciones

administrativas y contables que mejoren el nivel competitivo de este factor.

Bijo  Medio Ao

My Bajo
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3.7.4 Financiamiento externo

67

Al cuestionar a los microempresarios sobre el principal obstaculo que enfrentan para

mantener la estabilidad de su empresa, el 78% de los encuestados, considera que es la falta de

crédito, ya que no les permite llevar a cabo nuevos proyectos, hacer frente a gastos a corto

plazo, modernizar sus instalaciones o reponer su material o equipo. Con un nivel de

competitividad del 24%

Por otro lado el 50% opina que su mayor obstaculo es establecer legalmente su

negocio, debido a que existen muchas regulaciones por parte del gobierno que dificulta su

constitucion, contando con un nivel competitivivo del 30%

Respecto a si han recibido algin crédito por parte de un plan de gobierno, el 67%

menciona que no. Mostrando una competitividad del 27%.La figura 3.10 presenta los

resultados de las dimensiones evaluadas en Financiamiento externo.
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Figura 3. 10: Resultados generales sobre financiamiento externo

Fuente: Elaboracion propia

ey Enomfies
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Analizando los resultados anteriormente expuestos, se observa que el principal
obstaculo que enfrentan las mipymes en SSI para mantener su estabilidad, es la falta de
créditos, debido al limitado acceso que estas tienen para su obtencion, principalmente porque
no cumplen con los requisitos legales o no estan constituidas legalmente, por lo que es
necesario conducir a estas microempresas para que se establezcan formalmente y retinan las

condiciones necesarias para percibir un crédito.

3.7.5 Nivel de competitividad de mipymes en SSI

La aplicacion del cuestionario permite obtener los siguientes resultados:

El nivel promedio de competitividad global de las microempresas, representa el 39%,
que se refiere a una condicién baja, identificando un estado de competitividad preocupante en
las variables recursos financieros con un 27% Yy planeacion estratégica con 39%, y un estado
mas elevado en las variables estructura organizacional en un 44%, y TIC's con 47%. La figura

3.11 muestra los resultados generales del nivel competitivo por item, y variable, del sector.

80% 50% .g
l
40% || ©
60% J
35% |m
50% 30%
40% - 25% || 2
30% 20% | [ g
15%
20%
10% |=
10% 5% 0
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Planeacién Estratégica Estructura TIC's Recursos financieros - 4
Organizacional ?
=
EE 1ra Dimension M 2da Dimension B 3ra Dimensidn ==e==Competitividad general
F

Figura 3. 11: Resultados generales sobre el nivel de competitividad interna de mipymes c..
SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez presentados los resultados, es necesario sustentar la informacion mediante la
estadistica descriptiva, mostrada en la tabla 3.16, la cual explica de forma cuantitativa el

fendmeno estudiado, de manera que podamos proponer soluciones a los problemas existentes.

Tabla 3. 16 Estadistica descriptiva de las variables

Variable | Media |Mediana| Moda |Desviacion |Varianza| Minimo | Maximo| Rango
Estandar
RF1 1,222 1 1 0,428 0,183 1 2 1
RF3 1,333 1 1 0,485 0,235 1 2 1
RF2 1,5 1 2 0,514 0,265 1 2 1
PE2 1,5 1 1 0,618 0,382 1 3 2
EO1 1,667 2 2 0,594 0,353 1 3 2
TIC2 1,667 2 2 0,686 0,471 1 3 2
TIC3 1,778 2 2 0,647 0,418 1 3 2
PE3 1,833 2 2 0,514 0,265 1 3 2
EO2 2,333 2 2 0,485 0,235 2 3 1
PE1 2,5 2,5 2;3 0,707 0,5 1 4 3
EO3 2,556 2,5 2 0,616 0,379 2 4 2
TIC1 3,667 3,5 3 0,767 0,588 3 5 2

*PE (Planeacion Estratégica) / EO (Estructura Organizacional) / TIC (Tecnologias de
Informacion y Comunicacién) / FE (Financiamiento externo)

Fuente: elaboracion propia

Al analizar los datos presentados en la tabla 3.18, se procede a realizar un histograma para
cada una de las variables, mostradas en las figuras 3.12 a la 3.23, de manera que conozcamos

su tendencia, y se puedan proponer soluciones de mejora.
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Falta de crédito como principal obstaculo para la estabilidad del negocio
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Frequency

Mean 4,778
StDev  0,4278

N 18

Ante la variable falta de crédito, con una
desviacion estandar de 0.42 y una media
de 4.77, la caracteristica a medir es
menor es mejor, determinando que la
variable es  critica, por lo que es
necesario establecer mecanismos para la
basqueda de créditos blandos y que estos
no sean un obstaculo para la estabilidad
del negocio.

Figura 3. 12: Histograma Financiamiento externo 1

Fuente: Elaboracion propia

&Ha recibido financiamiento por parte de un plan de gobierno?
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La variable recursos financieros por
parte de un plan gubernamental, se
observa un comportamiento con un
sesgo hacia el valor inferior, hacemos
mencion que la caracteristica de calidad
es mayor es mejor, para este caso se
presenta una media de 1.33con una
desviacién estandar d de 0.48, lo cual
nos denota que es una area de
oportunidad la cual debemos atender.

Figura 3. 13: Histograma Financiamiento externo 3

Fuente: Elaboracion propia

Establececimiento legal del negocio como principal desafio para su estabilidad

14

12

104

Frequency

=

Mean 4.5
StDewv  0,5145
N 18

Respecto al establecimiento legal del
negocio, se observa que la media es de
4.5, y la desviacion estdndar de 0.51,
donde el aspecto a medir es menor es
mejor, notando que existe una situacion
preocupante respecto a esta variable, por
lo que es necesario proponer lineamiento
gue ayuden a este sector a establecerse
formalmente sin afectar su
sostenibilidad.

Figura 3. 14: Histograma Financiamiento externo 2

Fuente: Elaboracién propia
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Definiciéon de objetivos especificos definidos para su ejecucion Para la Variable, Obj etivos especificos,

12 Men 1% observamos un sesgo totalmente hacia el
StDev  0,6183 - - , -

- N 1 lado izquierdo, donde la caracteristica de

] calidad mayor es mejor, con una media

de 1.5 y una desviacion estandar de 0.61,
concluyendo el establecimiento urgente
de estrategias para definir objetivos
especificos.

w

Frequency
o

PE2

Figura 3. 15: Histograma Planeacion Estratégica 2

Fuente: Elaboracion propia

Organigrama y manual de funcione implementado por la empresa Al analizar el establecimiento del
o tean 1557 organigrama y manual de funciones en
N las empresas, se nota que la media se
104 encuentra en 1.66, contando con una
desviacién estandar de 0.59, y donde el
factor a medir es mayor es mejor,
6 concluyendo que es necesario realizar un
manual de organizacion que mejore la

1 condicién de esta variable.

o]
f

Frequency

EO1

Figura 3. 16: Histograma Estructura Organizacional 1

Fuente: Elaboracion propia

Uso de aplicaciones informaticas enprocesos administrativos y /o contables Observando la gréfica sobre el uso de
Mean 1667 aplicaciones  informaticas en los

104 StDev  0,6360 .. .
N 18 procesos administrativos y contables,
| notamos que la media es de 1,66, y la

desviacion de 0.68, donde la condicién

g el €S mayor es mejor, existe una tendencia
;7 hat_:ia la izquierda, por I_o que es muy
=4l bajo el uso de las aplicaciones dentro de
esta empresas, indicando la necesidad de

2+ implementar tecnologias que mejoren el

desarrollo de los procesos

TIC2

Figura 3. 17: Histograma Tecnologias de Informacion y Comunicacion 2

Fuente: Elaboracién propia
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Uso de TIC “s para la planificacién de proyectos Enelusodelas TIC'sen la planificacién
12 wan 1772] | de proyectos, la media es de 1,77, con
7 "] | una desviacion de 0.64, donde la calidad
1 a medir es mayor es mejor, se aprecia
un sesgo hacia el lado izquierdo,
indicando la necesidad implantar mayor
tecnologia en la planificacion vy
contribuir a mejorar la condicion de esta

variable.

w

Frequency
o

2
TIC3

Figura 3. 18: Histograma Tecnologias de Informacion y Comunicacién 3

Fuente: Elaboracion propia

Recursos necesarios para implementar un plan estratégico Respecto a los recursos para la

il Mo 1833 implementacion de un plan estratégico,
StDev  0,5145 .

N 18 la media se encuentra en 1.83 y la

o
N
L

desviacion estandar en 0.51, con la
caracteristica a medir de mayor es

=
o
L

g | mejor, apuntando la obligacion de crear
g estrategias que ayuden a administrar
=B adecuadamente los recursos para estas
4 empresas.
0= : ; ; — .
1 2 &)

PE3

Figura 3. 19: Histograma Planeacion Estratégica 3

Fuente: Elaboracion propia

Actividades que realiza el personal congruentes a su puesto Al observar la congruencia en las

164 Mo 233 actividades que realiza el personal, se
StDev  0,4851 . - -

14 N 18 nota que existe una tendencia hacia la

izquierda, al contar con una media de

= 2.33 y una desviacion de 0.48, por lo

o que se requiere analizar las funciones
@ ~

gr] 2 que Qesempena el per_sonal y pr_qponer
E g soluciones para corregir su situacion. La

condicién a medir es mayor es mejor.

EO2

Figura 3. 20: Histograma Estructura Organizacional 2

Fuente: Elaboracién propia
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Mision y vision que posee la empresa

Mean 2,5

104 StDev 07071
N 18
84

Frequency

PE1

Al analizar la variable mision y vision,
con una condicién de mayor es mejor, y
considerando la media de 25 y la
desviacién de 0.70, observamos que esta
variable no es muy critica, ya que se
encuentra normalizada, sin embargo es
parte fundamental del objetivo de
estudio, integrar la mision y vision en el
proceso de planeacion estratégica para
poder desarrollar adecuadamente las
estrategias.

Figura 3. 21: Histograma Planeacion

Fuente: Elaboracion propia

Estratégica 1

Division de las areas de trabajo adecuadas para el funcionamiento de la empresa

12 Mean 2,556
StDev  0,6157
N 13

104

w0
N

Frequency
(0]

EO3

Al observar la grafica divisién de las
areas de trabajo, donde la caracteristica a
evaluar es mayor es mejor, notamos que
la media es de 2.55, con una desviacion
estandar de 0.61, de modo que a pesar de
no ser una situacion de alto riesgo, es
importante establecer formalmente estas
areas, de forma que se pueda definir las
funciones y responsabilidades que posee
cada miembro de la empresa.

Figura 3. 22: Histograma Estructura Organizacional 3

Fuente: Elaboracion propia

Uso de TIC s para la gestion organizativa de la empresa

124 Mean 4,111
StDev  0,6764
N 18

104

e

Frequency
[0}

-] / |

3 4 5
TIC1

Referente al uso de TIC’s, se cuenta con
una media de 4.11 y una desviacion de
0.67, donde la calidad de medicion es
mayor es mejor, tenemos un sesgo
hacia la derecha, indicando una situacion
favorable en esta variable, sin embargo,
para mejorar esta condicion, se requiere
el desarrollo de estrategias que
involucren la tecnologias de informacion
y comunicacion en todos los procesos de
gestion en las empresas.

Figura 3. 23: Histograma Tecnologias de Informacion y Comunicacion 1

Fuente: Elaboracién propia
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Analizando las gréaficas anteriores, se observa que la mayoria de las variables, se
encuentran en una condicién critica, lo cual evidentemente, requiere del desarrollo de
estrategias, que mejoren su condicion actual y ayuden a impulsar su competitividad. Es por
ello, que en el siguiente apartado, se proponen objetivos y estrategias que al implementarlas

mejoraran la sostenibilidad de las empresas y contribuiran en el desarrollo de las mismas.

3.8 Establecimiento de principios y valores (a microempresas en SSI)

El desarrollo de principios y valores, es con la finalidad de ayudar a las microempresas, a tener
una cultura corporativa clara y bien establecida, ayudando al buen funcionamiento, asi como a
proporcionar las bases para el desarrollo de la normatividad, sobre la cual se toman decisiones
y se ejecutan acciones con valor, los cuales se basaron en el diagndstico situacional realizado

en la seccion 3.3 a las mipymes en el sector en SSI.

L Respeto: A los clientes, al equipo de trabajo, proveedores, medio ambiente, y
normativas vigentes, de manera que este sector sea reconocido y se distinga por este
valor.

A Honestidad: Trabajar de manera transparente y recta, con la finalidad de generar
confianza y lazos con el capital relacional de la empresa

A Compromiso: De mejorar la calidad de vida de los stakeholders, dando cumplimiento a
las metas propuestas, mision y vision de la organizacion.

A Responsabilidad: Cumplir con las obligaciones adquiridas en el tiempo planificado
para no retrasar la consecucion de las metas establecidas.

A Honestidad: Trabajar de manera transparente y recta, con la finalidad de generar
confianza y lazos con el capital relacional de la empresa

A Puntualidad: Cumplir con las obligaciones en los términos establecidos, siempre.

A Trabajo en equipo: Sincronizar esfuerzos de manera que las actividades generen un
mejor desempenio.

L Excelencia: Volver un habito de vida el hacer las cosas con alta calidad, a través del

aprendizaje y el mejoramiento continuo.
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3.9 Desarrollo de la Mision
Para el establecimiento de la mision, se consideraron las fortalezas derivadas del diagnostico
situacional realizado en la seccion 3.3, asi como también, se calificaron los criterios que

propone Fred R. (2003), para el desarrollo de la mision, el cual se presenta en la tabla 3.17.

“El sector de Software y Servicios informaticos de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala, esta
comprometido en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, a través de productos y
servicios tecnologicos de alta calidad e innovacion, cuidando siempre la integridad de su
personal, proveedores, y clientes, tomando en cuenta los principios y valores que los

identifica.”

Tabla 3. 17 Cumplimiento de criterios para la elaboracion de la misién, segin Fred R. (2003)

Clientes | Servicio | Mercado | Tecnologia | Filosofia | Concepto | Interés | Interés Interés por
de si por por crecimiento
misma imagen | empleados

publica
~ ~ ~ ~ ~ ~ ~

Fuente: elaboracion propia

3.10 Desarrollo de la Vision

La vision se elabord, tomando en cuenta el diagnéstico situacional presentado en la seccién
3.3, donde las expectativas mencionadas por los microempresarios, se sintetizaron en palabras

clave, las cuales son consideradas para el desarrollo de la vision, mostradas en la tabla 3.18.

Tabla 3. 18 Palabras clave para el desarrollo de la vision, de mipymes en SSI

Calidad Satisfaccion al Personal Innovacion Reconocimiento

cliente competente

Fuente: elaboracion propia
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“Llegar a ser el sector informatico con mayor renombre y reconocimiento en el pais, al
proporcionar los productos y servicios de la més alta calidad, contando con un recurso
humano competente y capacitado, satisfaciendo siempre las expectativas del cliente en cuanto

a calidad, tecnologia e innovacion.”

3.11 Establecimiento de Politicas

La finalidad de establecer politicas, es la de permitir a sus integrantes y trabajadores, encausar
sus iniciativas y fomentar el trabajo en equipo, de forma que se integren y coordinen los
esfuerzos de todas las areas de la empresa en una misma direccién. Los criterios que definiran
al sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala, son:
a) Todo el personal debe estar orientado al cumplimiento de la misién de la organizacion
y debera mantenerse actualizado sobre los objetivos, metas y estrategias de la misma.
b) Mantener la estructura organica de la compafiia enfocada hacia el cliente, orientada a
satisfacer sus necesidades y al desarrollo de productos y servicios innovadores,
acordes con los avances tecnoldgicos.
c) Preservar un ambiente de trabajo agradable, ameno y seguro.
d) Establecer un sistema de remuneracion variable en funcion del cumplimiento de
objetivos y metas
e) Satisfacer plenamente los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, con el
uso de herramientas y productos de calidad, la innovacion en los disefios de softwares,
y el equipo de trabajo mas calificado.
a) Cumplir con los estandares y normas técnicas nacionales e internacionales en todos los
niveles de su plataforma tecnologica.
b) Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de las obligaciones
econdmicas contraidas por la empresa a proveedores de bienes y servicios.
¢) Formar y concienciar a empleados sobre los posibles aspectos ambientales que se
puedan generar, haciéndoles participes del respeto en todas sus actividades, asi como
reducir el consumo de recursos naturales, mediante la utilizacion de productos

reciclados y/o reciclables y promover el ahorro energético.
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3.12 Determinacion del area de operaciones del sector de Software y Servicios

Informéaticos

Basado en las areas funcionales propuestas por el Instituto Nacional del Emprendedor
(INADEM, 2017), que se llevan a cabo en el sector en SSI, se identifican como areas béasicas
las de: gerencia, unidad de soporte y mantenimiento hardware, unidad de software y
programacion, y unidad de ventas, tal como se muestra en la tabla 3.19.

Tabla 3. 19 Areas de operaciones del sector en SSI

Area Descripcion

Gerencia Coordinar, dirigir y mantener el funcionamiento de la
compaiiia, asi como responder por todos los recursos de la
empresa, tanto los financieros como los fisicos, y de generar las

utilidades para la empresa.

Unidad de soportey | Garantizar la adaptacion de las aplicaciones a los cambios

mantenimiento tecnoldgicos,  resolviendo  incidencias,  proporcionando
hardware asesoramiento tecnoldgico y funcionalidades.
Unidad de Proveer soluciones de tecnologias de informacion, a través del
programacion desarrollo de software, disefio de bases de datos y soporte de

sistemas, con el objetivo de satisfacer las necesidades del

cliente.

Unidad de ventas Persuadir a los clientes en la adquisicion de los productos, tanto
los de tecnologia hardware como software, asi como la
prestacion de servicios que de estos derivan, aplicando las

técnicas y politicas del producto o servicio a tratar.

Fuente: Elaboracién propia, basado en Guias empresariales del sector servicios informaticos,
INADEM (2017)
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3.13 Elaboracion del organigrama

Conforme a las areas descritas en la seccion 3.12, el organigrama propuesto para el sector de
SSl es de tipo funcional, debido a que las necesidades de la empresa requieren que el personal
sea altamente especializado en cada una de las labores que se cumplen, de manera que se
estimule el desarrollo e innovacion por parte de cada miembro de la empresa. La figura 3.24
presenta la estructura orgénica propuesta, estando en el primer nivel la gerencia; y en el
segundo nivel, la unidad de soporte y mantenimiento hardware, unidad de desarrollo de

software y programacion, y unidad de ventas.

Gerencia

Gerente General

Unidad de soporte y Unidad de desarrollo

mantenimiento de de Software y Unidad de ventas

hardware programacion

| |
Responsable en Soporte Responsable de
o Responsable de
y mantenimiento desarrollo de Software y L,

recepcion y ventas

Hardware Programacion

Figura 3. 24: Organigrama sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala

Fuente: Elaboracién propia
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3.14 Descripcion de puestos

Una vez presentada el organigrama del sector, es importante definir los requisitos requeridos para desarrollar cada puesto, y las
funciones que se desemperfiaran en cada uno de ellos. Para ello, se elabor6 un Check list, donde se evaluaron las actividades que
el sector en SSI de la Ciudad de Apizaco desarrolla en cada una sus areas, basandose en las actividades propuestas por Pymex

(2017), la cual se muestra en la tabla 3.20.

Tabla 3. 20 Check list funciones y actividades de empresas en SSI de la Ciudad de Apizaco

EMPRESA| 1 | 2 | 3|4 |5 |6|7|8|9|10[11|12|13|14 |15 16|17 |18
FUNCIONES /
No. | GERENTE GENERAL
1 | Planear y dirigir las actividades X X X X X
2 | Seleccion y contratacion de personal X |x |x X X |[x |x X X |X
3 | Pago de nomina X X X X |X |X |xX [X |[X |XxX [X |X |[x [x |X |x |x [x
4 | Control de cuentas por cobrar y pagar X X |X X X X X
5 | Efectuar tramites legales X X X X X |X
6 | Presentar declaraciones X X X X X |
7 | Desarrollar estrategias X X X X |
8 | Reabastecer materiales y otros bienes de la empresa X [X |[x X |[x |[x |x |x |[x |x |x |x [x [x |x |[x [x |x
9 | Realizar presupuestos de compras X X X X |X |X |xX [X |[X |XxX [X |X |[x [x |X |x |x [x
10 | Realizar presupuesto de ventas X X |X X X X X
11 | Planificar actividades de promocién y publicidad X |x [x |x |x |x |x [x |x |x |[x |x |[x [x |x |[x |x [x
Asegurar relaciones con proveedores en condiciones de precio,
12 | calidad y cumplimiento X X X X |X |X [X [X |X |X |[X |X |[X [x |X |x |x [x
13 | Ejecutar planes de capacitacion X |x |x X X |[x |x X X X
14 | Supervisar que el personal cumpla con las tareas X X X X X
15 | Realizar evaluaciones del cumplimiento
16 | Organizar y mantener los respaldos de informacién X |x |x |x |x |x |[x |[x |x |x |[x |x |[x [x |x |[x |x [x
17 | Administrar el uso de los recursos X X X X |x
18 | Atender solicitudes, y quejas que presenten los clientes X X X X X X

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Tabla 3. 21 Check list funciones vy actividades de empresas en SSI de la Ciudad de Apizaco (Continuacion)
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EMPRESA| 1 |2 |3 |4 |56 |7 ]8|9]10]|11|12|13|14|15]|16 17|18

No | FUNCIONES /

RESPONSABLE EN SOPORTE Y MANTENIMIENTO

HARDWARE

Recibir y revisar diariamente las solicitudes para el mantenimiento
1 |oreparacién de equipos X [x |[X |[x [x [x |x |x [x |[xX |x |x [x |[X |x |[x |X |X
2 | Instalar, configurar y actualizar hardware X [x |[x |x |[x |[x |x |x |[x |[x |x |x [x |[x |x |[x |x |X
3 | Realizar el mantenimiento de equipos informaticos de laempresa |X |x |X [X |[X |X X X X X |[X |x |X
4 | Realizar el mantenimiento de equipos informaticos de los clientes  [x [x |x [x [x [x [x [x |x |x |[x |x [x [x |x |x [x [x
5 | Diagnosticar fallas y errores de los equipos de los clientes X |[X [X |[X |X |X [X [X |X |X [X |X [X |X [x |xX [x [|X
6 | Informar sobre la necesidad de una reparacion externa X X X |X X X
7 | Instalar y configurar componentes internos o externos X X |x |X X X |x |x [X X |x |X
8 | Instalacion de redes y asistencia a usuarios
9 | Recuperacion de datos eliminados o destruidos X [X [X |[x [x |[x |X |x |[xX |[X |X |X [xX |[X |xX |[xX |[X |X
10 | Realizar actualizaciones de equipos X X [X X |X |X [X [X |X |[X [X |X [Xx |X [x |xX [x [|X
11 | Respaldar informacion y programas X [x |[x |x |[x |[x |x |x |[x |[x |x |x [x |x |x |[x |x |X
12 | Configurar impresoras y dispositivos de hardware X | X X X |x |x |X
13 | Monitorear el status de los procesos en los servidores X |[X |X X X X |[x |x |x |x X X
14 | Mantener y supervisar las defensas anti-virus del sistema x Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix lIx
15 | Asesorar en la compra o contratacion de productos y servicios t

RESPONSABLE,DE DESARROLLO SOFTWARE Y

PROGRAMACION

Recibir y revisar diariamente las solicitudes para el desarrollo de
1 |software, pdginas web o instalacion de software. X | X | X | X | x| X | x| x| x| X | X]|X|X]|X]| X | x| X]|X
2 | Coordinar y participar en el desarrollo de los proyectosde software | x | X | X | X | X | X | X | X | x | X | X | X | x | X | X | x | X | X
3 | Recopilar y completar la documentacion de cada proyecto X X X X | X
4 | Apoyaren lainstalacion y puesta en marcha de equipo. X | X X | X | X | X X | X X
5 | Realizacidn y control de copias de seguridad de la informacion X | X | X | X | X | X | X | X | X | X[ X]|X|X]|X]|X]| x| X]|X
6 | Monitorear el funcionamiento de los respaldos de las basesde datos | x | x | x | X X X | X | X | X X | X | X | X
7 | Tomar medidas correctivas en caso de algin problema. X [X [X |[x [x [x |xX |x |[x |[X |xX |Xx [x |[X |x |[xX |X |X

Capacitar y dar soporte a los usuarios sobre el uso del sistema de
8 | contenidos Web. X |[xX [X |[X |X |X [X [xX |X |[X [X |[X [Xx |x [x |x [x [|X

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Tabla 3. 21 Check list funciones vy actividades de empresas en SSI de la Ciudad de Apizaco (Continuacion)
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EMPRESA| 1 |2 |3 |4 |56 |7 ]8|9]10]|11|12|13|14|15]|16 17|18
FUNCIONES /
No
Investigar, evaluar y proponer el uso de nuevos productos y/o
9 |actualizaciones de software. X X [x |x X |x X
Informar las condiciones de uso, status y vigencia de todo el
10 | software que maneja la empresa. X [x [x [|x |x |[x |x |x |x |x |x |x [x |x |x |x |x |x
Crear las direcciones IP, cuentas de usuarios (correo electronico)
11 |entre otros. X X |x |x |x |[x |x |x |x |[x |x [x |x |x |x |[x |[x |[X
RESPONSABLE DE RECEPCION Y VENTAS
1 | Prestar atencion de las especificaciones que pida el cliente X | X X |X |x |X X |[x |X X | X
2 | Proporcionar el producto o servicios que los clientes necesitan X X [X X |X |X [X [X |X |X [X |[X |[Xx |xX [x |x [x [|X
3 | Conocer los distintos tipos de productos de la tienda x Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix Ix
4 | Dar a conocer las promociones que puedan interesar al comprador X X X X X
5 | Asesorar a los clientes en la venta X X X X |X |X X |x |x |x |x [x |[X
6 | Tomar pedidos, y suministrar al cliente los productos que necesite  |x [X |X |X [X |[X |X |[X [X [X |X |X [X [X |X |[X [X |[|X
7 | Plasmar en el software administrativo las ventas realizadas en el dia X X |X X
8 | Emitir la solicitud de despacho y entregarla al area correspondiente X X X X | X
9 | Respetar todos los procedimientos del manejo de efectivo X [X |[X |[x [x |[x |X |x |[x |[X |XxX |X [xX |[X |x |[xX |[X |X
Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles
10 | demoras de entrega y cualquier otro tipo de cambio significativo X X X X |x
11 | Contestar y canalizar las llamadas telefonicas recibidas X X X X | X X | X
12 | Conocer los beneficios y componentes de los productos
Conocer los precios y disponibilidad que pueda existir en los
13 | productos X X X X |X
Conocer los componentes de los equipos de computo y derivados
14 | que va a recibir para su revision X [X [X |X [XxX [X |[X |X |[X |[X |X |X [X |[X |X |[X |[X |X

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Después de analizar la informacion expuesta en la tabla 3.20, se procede a presentar la
descripcion de puestos de las areas funcionales del sector en SSI, siendo en la tabla 3.21 la
informacién del gerente general, en la 3.22 el responsable de soporte y mantenimiento
hardware, la 3.23 el responsable de desarrollo software, y la 3.24 del responsable de recepcion
y ventas.

Tabla 3. 21 Descripcion de funciones del Gerente General

Descripcidn del puesto

Denominacion del puesto Departamento Jefe inmediato
Gerente General Gerencia | e
Misién | Objetivos
Coordinar, dirigir y mantener el 1. Planear en funcion de las necesidades de las areas., con la
funcionamiento de la compaiiia, finalidad de alcanzar los objetivos establecidos.
asi como responder por todos los | 2. Adoptar nuevas tecnologias disponibles, en funcion de las
recursos de la empresa, tanto los necesidades de la empresa.
financieros como los fisicos, y 3. Asegurar el funcionamiento de los equipos de computo y
de generar las utilidades para la comunicaciones para mantener los sistemas operando
empresa. 4. Analizar, evaluar, e implementar nuevas soluciones
tecnoldgicas que incrementen servicios proporcionados
5. Mantener vigentes las tecnologias de informacion buscando
tener aplicaciones de vanguardia tecnolégica.

Area de conocimiento Habilidades y capacidades necesarias Experiencia laboral
A Licenciatura en A Altas cualidades de liderazgo 2 afos de experiencia
Informatica A Capacidad de trabajar bajo presion continua en cargos

A Ingenieria en Sistemas | A Tolerante similares al area
Computacionales A Responsable Informatica, con
A Técnico en Respetuoso conoc!mlento en el
Computacion A Habilidad para el trabajo en equipo. negocio
A Capacidad de tomar decisiones

Funciones
Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la empresa.
2. Seleccidn, contratacion, pago de ndmina, control de las cuentas por cobrar y pagar, efectuar
tramites legales, y presentar declaraciones
Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
Realizar presupuestos de compras y ventas, y reabastecer materiales, equipos, productos
herramientas y otros bienes de la empresa.
Planificar actividades de promocion y publicidad de la empresa
Asegurar relaciones con proveedores en condiciones de precio, calidad y cumplimiento.
Supervisar que el personal cumpla con las tareas y metas asignadas
Organizar y mantener al dia los respaldos de informacion que se realizan periédicamente.
Administrar el uso y aprovechamiento de los recursos, y ejecutar capacitaciones
10 Atender solicitudes, quejas o reclamos que presenten los clientes o visitantes

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Tabla 3. 22 Descripcion de funciones del responsable en Soporte y Mantenimiento de

Hardware

83

Descripcidn del puesto

Denominacion del puesto

Departamento

Jefe inmediato

Responsable en Soporte y
mantenimiento Hardware

Unidad de Soporte y
Mantenimiento de Hardware

Gerente General

Mision

Objetivos

Ofrecer el servicio de
mantenimiento preventivo y
correctivo a los equipos de
computo y conectividad, asi

como a la red (cableado y fibra
Optica), para conservarlo en
Optimas condiciones de uso

de los recursos.

1. Reparar dafios, fallas o deficiencias detectadas en los
equipos de computo, a fin de mantenerlos en condiciones
adecuadas de operacién y funcionamiento.

2. Proponer procedimientos que aseguren el hardware y
software para evitar posibles sustracciones.

3. Implementar mecanismos necesarios para apoyar a
usuarios en la resolucion de problemas técnicos

4. Apoyar en las tareas de administracion y mantenimiento de
servicios de red, para lograr la estabilidad y disponibilidad

Requisitos especificos

Area de conocimiento Habilidades y capacidades necesarias Experiencia
laboral
A Licenciatura en A Deteccion y reparacion de fallas en equipos 2 afos de
Informética A Configuracion y mantenciones a equipos experiencia en el
A Licenciatura en A Manejo de herramientas para reparar equipos y | area de Soporte
Ciencias de la Manejo de fibra dptica. Técnico o cargos
Computacion A Instalacién y manejo de recursos de similares del area
A Técnico en informatica. Informatica.
Computacion A Capacidad de trabajar en equipo
A Capacidad de trabajar bajo presion

Funciones

de equipos informaticos

N

mismas.

realizar actualizaciones

Instalar, configurar y actualizar hardware.

3. Realizar el mantenimiento de los equipos informaticos del Servicio (hardware y software)
en cuanto a ordenadores personales y periféricos asociados.

4. Diagnosticar fallas y errores, reparar o informar sobre la necesidad de una reparacion
externa, asi como instalar y configurar componentes internos o externos

5. Instalar, inspeccionar la instalacion de redes y asistir a los usuarios en la operacion de las

1. Recibiry revisar diariamente las solicitudes de trabajo para el mantenimiento o reparacion

6. Respaldar informacion y programas, recuperacion de datos eliminados o destruidos, y

7. Configurar impresoras y dispositivos de hardware y otros periféricos.
8. Monitorear el status de los procesos en los servidores
9. Asesorar en la compra o contratacion de productos y servicios tecnol6gicos.

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Tabla 3. 23 Descripcion de funciones del responsable de desarrollo de software y

rogramacion

84

Descripcidn del puesto

Denominacion del puesto

Departamento

Jefe inmediato

Responsable de desarrollo de
Software y Programacion

Unidad de desarrollo de
Software y Programacion

Gerente General

Mision

Obijetivos

Ofrecer servicio técnico a
usuarios y solventar cualquier
problema en materia de
informatica, para mantener en
operacion continua los recursos
informaticos, asi como
garantizar la seguridad,
coordinando la operacion de
respaldos y salvaguardando la
informacién electrénica de la
institucion

de los recursos

necesidades de soporte.

1. Brindar soporte a usuarios, a través de la atencion y
solucidn de las solicitudes recibidas.

2. Mantener en correcto funcionamiento los sistemas
utilizados, mediante mantenimiento correctivo

3. Apoyar en las tareas de administracion y mantenimiento de
servicios de red, para lograr la estabilidad y disponibilidad

4. Desarrollar software aplicando una metodologia de
desarrollo para obtener productos de calidad.
5. Brindar apoyo a usuarios, con la finalidad de atender las

Perfil del puesto

Area de conocimiento Habilidades y capacidades necesarias Experiencia
laboral

A Licenciatura en A Trabajo en equipo 2 afos de
Informética A Ingles 60% Lectura experiencia en

L Licenciatura A Conocimiento en el desarrollo Web desarrolloy
Computacion A Analisis y disefio de bases de datos gestion de

A Tecnicoen A Normalizacion de bases de datos. proyectos de
Computacion % Conocimiento de metodologias de desarrollo | SOftware

de software existentes.

Funciones

Nk~ WN

software.

1. Recibir y revisar diariamente las solicitudes para el desarrollo de software, paginas
web o instalacion de software.
Coordinar y participar en el desarrollo de los proyectos de software
Instalacion y mantenimiento de software.
Realizacion y control de copias de seguridad de la informacion de la empresa.
Monitorear el funcionamiento de los respaldos de las bases de datos.

Tomar medidas correctivas en caso de algin problema.
Capacitar y dar soporte a los usuarios sobre el uso del sistema de contenidos Web.
Investigar, evaluar y proponer el uso de nuevos productos y/o actualizaciones de

9. Informar las condiciones de uso, status y vigencia del software de la empresa.
10. Crear las direcciones IP, cuentas de usuarios (correo electronico) entre otros.

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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Tabla 3. 24 Descripcion de funciones del responsable de ventas

85

Descripcidn del puesto

N o ok

© ©

10.

Denominacion del puesto Departamento Jefe inmediato
Responsable de recepcion y Unidad de ventas Gerente General
ventas
Mision Objetivos
Brindar una excelente atencion, | 1. Implementar y promover estrategias que permitan mejorar
claro entendimiento y un la cartera de clientes, dentro de la empresa
eficiente manejo de las 2. Desarrollar un programa permanente de contacto con los

necesidades de los clientes, para Clientes para atender sus reclamos, dar solucién en forma

propiciar en ellos un alto nivel oportuna, realizando un seguimiento a los trabajos

de satisfaccion entregados
Perfil del puesto

Area de conocimiento Habilidades y capacidades necesarias Experiencia
Bachiller comercial o L Facilidad de comunicacion 2 afios de experiencia
técnico en mercadeo )\ Capacidad de trabajar en equipo en ventas

A Habilidad de tomar decisiones
Administracion de A Trabajar bajo presion
empresas )\ Habilidad para generar y cultivar relaciones
con los clientes
A Capacidad de reconocer las necesidades y
deseos de los clientes
Funciones
1. Prestar atencion de las especificaciones que pida el cliente y proporcionar el producto o

servicios que ellos necesitan

Conocer los distintos tipos de productos gque se encuentran en la tienda, y dar a conocer las
promociones gque puedan interesar al comprador.

Asesorar a los clientes en la venta, tomar sus pedidos, y suministrar al cliente los productos
gue necesite

Plasmar en el software administrativo las ventas realizadas en el dia

Emitir la solicitud de despacho y entregarla al area correspondiente

Respetar todos los procedimientos del manejo de efectivo, si corresponde

Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de entrega y
cualquier otro tipo de cambio significativo

Contestar y canalizar las llamadas telefénicas recibidas

Conocer los beneficios y componentes de los productos que esta vendiendo, precios y
disponibilidad que pueda existir.

Conocer los componentes de los equipos de computo y derivados que va a recibir para su
revision.

Fuente: elaboracion propia, basado en Funciones y responsabilidades PYMEX 2017
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3.15 Desarrollo de objetivos estratégicos

86

Partiendo del analisis situacional realizado a mipymes en SSI de la Ciudad de Apizaco,

realizado en la seccion 3.3, se realizd mariz de amenazas, oportunidades, debilidades y

fortalezas (MAFE), que ayudd a generar alternativas para la solucion de problemas,

encontradas en este sector. Dicha matriz se muestra en la tabla 3.25.

Tabla 3. 25 Matriz de Amenazas, Oportunidades, Debilidades vy Fortalezas (MAFE)

Fuente: elaboracion propia

ESTRATEGIAS FO

1.

3

4.

Suministrar productos 1
extranjeros de alta calidad,
innovacion y tecnologia (01,
02, 04, F1,F2 F4, F5, F6, F7,
F8)

Incrementar las competencias
del personal (02, O3, O5,F2,
F4, F9)

Aumentar el nivel de ventas
(02, 04, 05, F1, F3, F4, F5,
F7, F10)

Aumentar la utilidad de los
productos (01, 02, F1, F3,
F6, F7, F8)

ESTRATEGIAS DO

1.

Mejorar la  calidad de
procesos para el
cumplimiento de los plazos de

entrega ( 02, 03, 05, D3, D6,
D8)
Integrar  tecnologias  de

informacion y comunicacion
en los procesos
administrativos y contables
(02, 03, 05, D8)

ESTRATEG IAS FA

Desarrollar un programa de
servicio al cliente para
mantener su lealtad con la
empresa (Al, A4, A7, F1, F2,
F4, F9, F10)

ESTRATEGIAS DA

1.

Desarrollar un plan estratégico
(A1, A2, A3, A5 A6, A8,
D1,D2,D3, D7, D8)
Desarrollar un manual de
funciones que definan el puesto
y responsabilidades del
personal (A1, D1, D5)
Solicitud de un crédito por
parte del gobierno (A2, A3,
A5, D4, D8)
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Considerando las estrategias propuestas en la tabla 3.26, se plantean los objetivos respecto a

la perspectivas financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, a traves de

un mapa estratégico que permita identificar las relaciones de causalidad entre objetivos, y

hacer mas clara la estrategia, la figura 3.25 muestra el mapa estratégico del sector en SSI.

Impulsar la

competitividad
de mipymes en
551
Aumentar un 20% la
. Obtener e
Aumentar el nivel . o utilidad de los
B financiamiento
S de ventas en un externo para la productos,
= 20%, respecto al K p mediante la
= . . inversion de L
=] periodo anterior adquisicion de
= nuevos proyectos . .
i articulos extranjeros
e Desarrollar un Suministrar productos y
*:':' programa de servicio servicios innovadores, alta
._3-': al cliente para tecnologia y calidad para
“ mantener su lealtad cumplir las expectativas del
con la empresa cliente
0 1
= Mejorar la calidad de Integrar TIC s en los
= los procezos para el procesos administrativosy
a8 cumplimiento de los contables para mejorar la
§ plazos de entrega eficiencia organizacional
& / y
) |
= Incrementar las Alinear a la Apoyar al personal
v 2 competencias del organizacion para para la comprension
T g ersonal para el logro de las del manual de
N9 P P g
< E conseguir la metas y objetivos organizacion, y puedan
§ E maéaxima de la de desarrollar
S S satisfaccidn del planeacidn adecuadamente su
< cliente estratégica funciones y actividades

Figura 3. 25: Mapa estratégico del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala

Fuente: Elaboracion propia
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3.16 Desarrollo de estrategias (Balanced Scorecard y planes de accion)

Una vez presentado el mapa estratégico, se define en la tabla 3.26 a través de un Balanced Scorecard, las estrategias a realizarse
para el logro de los objetivos, las metas que pretendemos alcanzar y el indicador que ayudara a medir el porcentaje en el alcance

de dichas metas.

Tabla 3. 26 Balanced Scorecard del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala

Balanced Scorecard

Perspectiva

Obijetivos estratégicos Nombre del Foérmula Meta Iniciativa Estratégica
Indicador

Aumentar el nivel de Porcentaje de (Venta total del Desarrollar una investigacion de mercados para
ventas en un 20%, crecimiento en presente periodo- conocer las preferencias del consumidor
respecto al periodo ventas Venta total del Establecer estrategias de mercadeo y ventas

anterior periodo _ __ _
anterior)/venta total Crear alianzas estratégicas que permitan la
del periodo anterior diversificacion de productos o servicios
© Obtener financiamiento Nivel de Recursos econdémicos | 100% Realizar un plan financiero
E externo para la inversion recursos obtenidos}/ F_Qecursos Registrarse ante la SHCP bajo RIF
s de nuevos proyectos econémicos econémicos Reunir la informacion T rida para calcular |
c obtenidos requeridos)*100 eunir fa informacton requeérida para caicular fa
< capacidad de pago
cC Reunir los requisitos crediticios
LL Entregar los requisitos y documentos a INADEM
Aumentar la utilidad de (Utilidad neta actual- 20% Evaluar opciones de paginas de internet que
los productos mediante la Tasa de utilidad neta del comercialicen productos extranjeros en tecnologia
adquisicion de articulos crecimiento de periodo anterior)/ _ o _
extranjeros utilidades netas utilidad neta del Negociar con distintos proveedores en linea
periodo anterior Utilizar herramientas tecnoldgicas ERP para
mantener un inventario controlado

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3. 26 Balanced Scorecard del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacién)

Balanced Scorecard

Perspectiva

Obijetivos estratégicos Nombre del Formula Meta Iniciativa Estratégica
Indicador

Desarrollar un programa Porcentaje de (No. de clientes Implementar un programa CRM que permita conocer
de servicio al cliente para clientes satisfechos por el las necesidades y gustos del consumidor
mantener su lealtad con satisfechos por servicio/ total de
la empresa el servicio clientes) *100 Formar adecuadamente el personal para satisfacer las
necesidades del cliente
Porcentaje de (No. de reclamos del - - -
T TS periodo/ No de ventas Realizar evz_aluacmn,es de competencia del personal
del periodo) *100 para determinar las areas de formacion a desarrollar
" 20%
g Implementar estandares de respuesta y reclamos de
9 clientes
®) Suministrar productos y Porcentaje de (Total de productos Seleccionar proveedores que aseguren la calidad de
servicios innovadores, productos innovadores su producto
alta tecnologia y calidad innovadores vendidos/ Total 50%
cumpliendo con las vendidos productos vendidos)
necesidades y *100 Utilizar herramientas que permitan verificar la
expectativas del cliente (No. de clientes calidad del servicio e identificar las oportunidades de
Satisfaccion satisfechos por el mejora
del cliente por producto/ total de 80%
el producto clientes) *100
Mejorar la calidad de Porcentaje de 80% Evaluar los plazos de entrega
” procesos para mejora de (No. procesos
g cumplimiento de los procesos mejorados/ total de Utilizar un software open source para administrar
o plazos de entrega, procesos)*100 proyectos y cumplir los plazos de entrega
= mejorando la respuesta (wunderlist, sesame, trello, toodledo)
§ al cliente Porcentaje de (Total de ordenes
s ordenes entregadas a tiempo/
E entregadas a total de ordenes Seleccion y evaluacion adecuadas de proveedores
tiempo generadas) *100 para productos y/o servicios

Fuente:Elaboracion propia
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Tabla 3. 26 Balanced Scorecard del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Balanced Scorecard
Meta

Perspectiva

Objetivos estratégicos Nombre del Formula Iniciativa Estratégica

Integrar tecnologias de

Indicador

Porcentaje de

(Total de TIC's

Seleccién y evaluacion de software administrativo/

satisfaccion del cliente

desarrolladas
del personal

competencias del
personal proyectadas
a desarrollar) *100

8 informacion y TIC's integradas a los contable
g comunicacion en los integradas a procesos/ total de
c procesos administrativos, los procesos procesos) *100 Seleccionar y evaluar softwares open source para
g contables y planeacion gestionar las tareas, cumplir los plazos y alcanzar los
2 mejorar la eficiencia objetivos
S organizacional : :
a Disefiar y montar una pagina web de la empresa
Alinear a la organizacion Porcentaje de (No. de objetivos 50% Capacitar al gerente en direccidn estratégica
para el logro de las metas y objetivos cumplidos/ No. de
objetivos de la de cumplidos objetivos previstos) Capacitar al personal para el cumplimiento de las
planeacion estratégica *100 metas y objetivos de la empresa
Adecuar una politica de reconocimiento al personal,
que garantice un excelente desempefio
g Apoyar al personal para la Porcentaje de (No. de 90% Difundir el manual de funciones a todos los
2 comprension del manual de | capacitaciones capacitaciones involucrados
g organizacion, y puedan realizadas ejecutadas/ no. de
g desarrollar adecuadamente inducciones Capacitar al personal para el uso adecuado del
= su funciones y actividades programadas) *100 manual
(3]
‘T Supervisar el cumplimiento del manual
2 Incrementar las (No. de competencias 80% Formar adecuadamente el personal para desempefiar
g competencias del personal Porcentaje de del personal adecuadamente las tareas
< para conseguir la maxima competencias desarrolladas/ No. de

Realizar capacitacion personalizada para el
desarrollo las habilidades a través de coaching

Fomentar un buen ambiente de trabajo para que
exista un clima de cooperacion entre ellos

Realizar evaluaciones de competencia del personal

Fuente: Elaboracion propia
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Al establecer los objetivos e indicadores que evaluardn el desempefio de las acciones, es necesario definir las personas o

unidades responsables de los proyectos que se implementaran en la empresa, los recursos que se requerirdn, asi como el tiempo

aproximado para el logro de los objetivos, lo cual se presenta en la tabla 3.27.

Objetivo

Tabla 3. 27 Plan de accion del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala

Estrategia

Plan de accién

Acciones

Responsable

Tiempo de

ejecucion

Recursos

Desarrollar una e Determinar la necesidad de la investigacion Gerente 1 mes Humanos
investigacion de e Establecer objetivos de la investigacion Tecnoldgicos
mercados para e Identificar qué informacion se va a recolectar Materiales
conocer las e Seleccionar técnicas de recoleccion de informacion
preferencias del e Recolectar, analizar informacion y disefiar estrategias
Aumentar el consumidor
nivel de ventas | Establecer estrategias | e Definir estrategia, alcance, y segmento de mercado Gerente 2 semanas Humanos
en un 20%, de mercadeo y ventas | e Seleccionar tacticas potenciales de mercado Tecnoldgicos
r_especto aI_ e Implementar la estrategia
periodo anterior o Verificar resultados obtenidos
Crear alianzas o Definir necesidades estratégicas. Gerente 1 mes Humanos
estratégicas que e Identificar aliados potenciales.
permitan la e Abordar al aliado estratégico potencial.
diversificacion de e Definir expectativas comunes.
productos 0 Servicios | o conclusion
Realizar un plan e Hacer un plan de inversiones Gerente 1 semana Humanos
financiero, que e Hacer un balance general, presupuesto de caja y cuenta de Tecnologicos
_ Obtener permita conocer la pérdidas y ganancias. Materiales
feTtaeTﬁLag]a:?;:Z viabilidaci del * Realizar un balance de la situacion provisional ,
rversion de _proyec 0 o Calcular el punto de equilibrio y realizar un plan de tesoreria
nuevos Registrarse ante la e Preparar los requisitos en original y copia de: comprobante Gerente 1 dia Humanos
proyectos SI—!QP bajo el de domicilio fiscal, e identificacion oficial Materiales
régimen de e Acudir a alguna de las delegaciones estatales de recaudacion

incorporacion fiscal

Obtener el registro de permiso

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. 27 Plan de accidn del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Plan de accién

92

Objetivo Estrategia Acciones Responsable  Tiempo de Recursos
ejecucion
Reunir la e Sumar las fuentes de ingreso para obtener los ingresos brutos Gerente 1 semana Humanos
informacion o Restar s los ingresos brutos, los impuestos para obtener los Tecnoldgicos
requerida para ingresos netos Materiales
calcular la capacidad | e Restar a los ingresos netos, los gastos generados por la
de pago, a través de empresa, para obtener el resultado final
Obtener hojas de calculo e Dividir el resultado final entre los ingresos netos
financiamiento Excel
externo parala | Reunir los requisitos | e Realizar una solicitud de Score de buré de crédito, en la Gerente 1 semana Humanos
inversién de crediticios para pagina oficial Tecnoldgicos
nuevos adquirir el préstamo | e Buscar una garantia prendaria Econémicos
proyectos e En caso de no contar con garantia prendaria, buscar un aval u
obligado solidario
Entregar requisitos y e Asistir a las instalaciones de INADEM de la localidad Gerente 1 a 2 afios Humanos
documentos a e Contar con los documentos solicitados por la institucion Tecnoldgicos
INADEM e Realizar visitas periodicas para conocer el estatus del crédito Materiales
o Recibir el crédito
Evaluar opciones de | e Investigar distintas paginas de internet Unidad de 1 semana Humanos
paginas de internet | e Verificar que los sitios sean confiables, mediante las criticas ventas Tecnologicos
que comercialicen que se hacen en otros sitios
productos extranjeros | e Leer las condiciones de la venta, tiempos de entrega y precio f
en tecnologia e Corroborar que el producto sea bueno
Au_mentar la Negociar con o Explorar opciones de alianzas Gerente 1 mes Humanos
utlrl)lrc(i)zclijgtislos gistintos proveedores | e Solicitar propuestas a los potenciales proveedores Tecnoldgicos
mediante Ia e productos en linea | o Evaluar propuestas recibidas.
adquisicion de o Seleccpnar mejores opciones _
articulos o Determinar los alcances legales y firmar contrato
extranjeros Utilizar herramientas | e Evaluar las necesidades de la empresa para saber que software Gerente 1 mes Humanos

tecnoldgicas ERP
para mantener un
inventario controlado

es el mas adecuado para la misma

e Evaluar opciones de software ERP open source como (Odoo,
Openbravo, ERP5, Compiere y xTuple)

e Seleccionar un software para su implementacion

o Capacitar al personal para el uso adecuado del software

Tecnolégicos

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo

Desarrollar un
programa de
servicio al
cliente para
mantener su
lealtad con la
empresa

Tabla 3. 27 Plan de accién del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Estrategia

Plan de accién

Acciones

Responsable

Tiempo de
ejecucion

93

Recursos

Implementar un ¢ Analizar cada proceso de la empresa Unidad de 1 mes Humanos
programa CRM que | e Identificar las necesidades que debe cubrir el sistema CRM | programacion Tecnoldgicos
permita comunicarse | e Analizar cual programa CRM es el mas adecuado Econdmicos
con el consumidory | o |mplementar el CRM.

conaocer sus e Entrenar al personal para el uso adecuado del programa
necesidades y gustos. | o Reglizar un analisis de informacion e implementar los
datos
Formar o Detectar las necesidades de la empresa Gerente 3 meses Humanos
adecuadamente el e Clasificar las necesidades de capacitacion Tecnologicos
personal para e Establecer metas para la capacitacion e inversion Materiales
satisfacer las e Determinar qué entrenamientos son necesarios Econdmicos
_necesidades del e Seleccionar a los empleados més idéneos para adquirir esta
cliente y desempefiar capacitacion
adecuadamente 1as | o Realizar un programa de capacitacion, para establecer
tareas quiénes tomaran el curso, en qué fechas y horarios
o Evaluar los resultados
Realizar o Establecer objetivos del programa de evaluacion Gerente 1 semana Humanos
evaluaciones de e Determinar las conductas valorados por la empresa Tecnoldgicos
competencia del e Realizar seguimiento permanente al desempefio del
personal para trabajador
determinar las &reas | o Revisar y verificar los resultados
de formacion a e Reconocer los resultados alcanzados
desarrollar
Implementar o Adquirir un buzdn de quejas en la que los clientes puedan Gerente 2 semanas Humanos
estandares de dejar su queja, sus datos personales. Tecnoldgicos
respuesta y reclamos | e Realizar un acuse de recibo del reclamo del cliente Materiales
de clientes Econdmicos

¢ Identificar el grado de complejidad de la queja Indagar las
circunstancias en que se llevé a cabo la queja

e Resolver el reclamo de manera inmediata

e Comunicar al cliente la resolucién del reclamo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. 27 Plan de accién del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Plan de accién

94

Objetivo Estrategia Acciones Responsable  Tiempo de Recursos
ejecucion
Gerente 1 mes Humanos
Seleccionar e Buscar informacién de proveedores Tecnoldgicos
proveedores que ¢ Solicitar informacidn sobre condiciones de calidad, entrega,
aseguren la calidad ofertas, etc.
Sumini de su producto e Evaluar propuestas de cada uno de ellos
uministrar e Determinar si cumplen o no, con las expectativas
produ_c t_o Y o Registrar los posibles proveedores
servicios ; ; .
innovadores, e Elegir el mas conveniente
alta tecnologia y o Crear base de datos
calidad
cumpliendo con
las necesidades _ _ _
y expectativas | Utilizar herramientas | e Utilizar una escala de satisfaccion al consumidor, a través de Unidad de Humanos
del cliente que permitan correo electronico, o via telefonica, después de cada compra ventas Tecnoldgicos
verificar la calidad e Utilizar encuestas de satisfaccion del servicio cada 2 meses 2 semanas Materiales
del servicio e e Crear un buzén de quejas y sugerencias fisica y digital Econdémicos
identificar las o Realizar entrevistas via telefonica
oportunidades de
mejora
Evaluar los plazos de | e Identificar los factores que podrian provocar retrasos en los Gerente 1 mes Humanos
Mejorar la entrega plazos de entrega Tecnoldgicos
calidad de e Comprobar si estos factores se pueden corregir para reducir el
procesos para plazo de entrega.
cumplimiento ¢ Implementar acciones preventivas para garantizar que ese
de los plazos de problema nunca vuelva a producirse.
entrega, Utilizar un software | e Realizar una lista de los proyectos y plazos de entrega Unidad de | 2 semanas Humanos
mejorando la open source para e Reservar tiempo suficiente para cada proyecto ventas Tecnologicos
respuesta al administrar e Comunicar al cliente el tiempo de entrega del producto o
cliente proyectos y cumplir

los plazos de entrega

servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. 27 Plan de accién del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Plan de accién

95

Objetivo Estrategia Acciones Responsable  Tiempo de Recursos
ejecucion
. . Seleccion y e Considerar e nivel de calidad de los servicios, materiales, Gerente 1 mes Humanos
I\(/jlejorar la calidad evaluacion insumos, equipos u otros que suministran Tecnoldgicos
cSrggl)iCrﬁsigrjtgagi adecuadas de * Analizar el grado de cumplimiento en los plazos de entrega de
los plazos de proveedores para los productos o servicios _
: productos o Contemplar el nivel de flexibilidad frente a cambios en los
entrega, mejorando ylo servicios requerimientos
la respuesta al guert . o
cliente o Analizar el nivel de seguimiento en el avance de entrega de
productos y servicios
Seleccion y o Evaluar opciones de software open source (Alegra, Zoho) Gerente 2 semanas Humanos
evaluacion de e Determinar el software més adecuado para la organizacion Tecnologicos
software o Adquirir el software
administrativo/ ¢ Instalacion de software
contable e Capacitacion para el manejo del software
Integrar o Aplicacion del software
tecnologias de Seleccionar y o Evaluar opciones de software open source (asana, Microsoft Gerente 2 semanas Humanos
informacion y evaluar softwares | Project Professional) Tecnologicos
comunicacién en open source para o Determinar el software méas adecuado para la organizacion
los procesos gestionar las o Adquirir el software
administrativos, tareas, cumplir los | e Instalacion de software
contables y plazos y alcanzar | e Capacitacion para el manejo del software
planeacion mejorar los objetivos e Aplicacion del software
la eficiencia e Analizar paginas donde se puedan disefiarse paginas web Unidad de 2 meses Humanos
organizacional o e Elegir la pagina de conveniencia programacio Tecnoldgicos
I?jlrfaer;);gg)i/nr;(\:\?etgr e Determinar los requerimientos para su elaboracion ny Software EMate,ria_Ies
N conémicos

de la empresa

Realizar benchmarking para observar la estructura de paginas
mejor evaluadas

Iniciar el montaje de pagina y dar publicidad a la pagina

Analizar el nmero de personas que visitan la pagina

Fuente: elaboracion propia
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Objetivo

Tabla 3. 27 Plan de accién del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Estrategia

Plan de accién

Acciones

Responsable

Tiempo de

96

Recursos

ejecucion

Capacitar al gerente en | e Informarse sobre seminarios, diplomados o conferencias Gerente 3 meses Humanos
direccion estratégica acerca de la planeacion estratégica Tecnoldgicos
Eleccion de la mejor opcion Materiales
¢ Inicio, capacitacion y retroalimentacion
Alinear a la Capacitar al personal e Ayudar a los colaboradores a desarrollarse Gerente 1 mes Humanos
organizacion para el cumplimiento | e Dar a conocer la mision y la vision Tecnolégicos
para el logro de de las metas y e Darles a conocer los objetivos individuales
las metas y objetivos de la e Dar a conocer las metas de la organizacion
objetivos de la empresa
de planeacion Adecuar una politica e Brindar mejores condiciones, proporcionandoles una Gerente 2 semanas Humanos
estratégica de reconocimiento en retribucion que cubra sus necesidades basicas Tecnoldgicos
talento ¢ Proporcionar instalaciones comodas, equipos en buen Economicos
humano, estado, cubrimiento en salud y seguridad social
que garantice un e Retribuir sus logros a través de una compensacion
excelente desempefio econdmica
organizacional e Apoyar el desarrollo del personal
Difundir el manual de | e Proporcionar al personal el manual de funciones Gerente 1 semana Humanos
Apoyar al funciones atodos los | e Aclarar dudas respecto a sus funciones Tecnoldgicos
personal para la involucrados * Realizar una evaluacion para asegurar comprendan las Materiales
comprension del actividades que les corresponde
manual de Capacitar al personal e Establecer metas para la capacitacion Gerente 2 meses Humanos
organizacion, y | parael uso adecuado | e Realizar un programa de capacitacion, Tecnologicos
puedan del manual e Llevar a cabo la capacitacion Materiales
desarrollar e Evaluar los resultados
adecuad_amente Supervisar el o Orientar al personal para desarrollar adecuadamente sus Gerente 1 mes Humanos
su funciones y cumplimiento del funciones Tecnolégicos
actividades

manual

¢ Proporcionar informacion sobre las situaciones que se
presenten en la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo

Tabla 3. 27 Plan de accién del sector en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala (Continuacion)

Estrategia

Plan de accién

Acciones

Responsable

Tiempo de
ejecucion

97

Recursos

Incrementar las
competencias
del personal
para conseguir
la méxima
satisfaccion del
cliente

Formar o Detectar las necesidades de la empresa Gerente 3 meses Humanos
adecuadamente el e Clasificar las necesidades de capacitacion, y determinar los Tecnologicos
personal para més urgentes e importantes Materiales
satisfacer las e Establecer metas para la capacitacion e inversion Econdmicos
necesidades del o Determinar qué entrenamientos son necesarios para mejorar el
cliente y desempefiar desempefio de la empresa
adecuadamente las e Realizar un programa de capacitacion, para establecer quiénes
tareas tomaran el curso, en qué fechas y horarios
e Evaluar los resultados
Realizar capacitacion | e Establecer metas para la capacitacion e inversion Gerente 6 meses Humanos
personalizada parael | e Seleccionar coaching en los empleados van a participar Tecnologicos
desarrollo las e Realizar un programa de capacitacion, para establecer, en qué Materiales
habilidades y mejora |  fechas y horarios se realizara Econdmicos
del desempefio a e Analizar el presupuesto a destinar
través de coaching e Llevar a cabo la capacitacion
o Evaluar los resultados
Fomentar un buen e Crear un clima de respeto Gerente 1 afio Humanos
ambiente de trabajo | e Fomentar la autonomia, para pensar de forma critica y Materiales
para que exista un proponer ideas
clima de cooperacion | o Ayudar a la conciliacién familiar
y colaboracién entre | o Construir un espacio fisico agradable, procurando tener
ellos lugares bien iluminados, ventilados, organizados y limpios
Realizar Establecer objetivos del programa de evaluacion Gerente 1 semana Humanos

evaluaciones de
competencia del
personal para
determinar las areas
de formacion a
desarrollar

Determinar las conductas valorados por la empresa

Realizar seguimiento permanente al desempefio del trabajador
Revisar y verificar los resultados

Reconocer los resultados alcanzados

Tecnologicos

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 1V Disefio del modelo de planeacion estratégica
Al identificar las caracteristicas de planeacion estratégica, estructura organizacional,
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, y recursos financieros, desarrollada por los
microempresarios en sus negocios, se presenta a continuacion la estructura del modelo
propuesto, el cual esta disefiado para atender las necesidades de los microempresas y de forma
sencilla, para ser una guia facil en la formulacién del proceso de planeacion estratégica, a
través de un modelo simbdlico esquematico, que organiza la secuencia de las actividades
estratégicas, en tres etapas: fundamentos estratégicos, formulacion estratégica, e
implementacién y evaluacion estratégica. La figura 4.1 presenta la estructura del modelo de
planeacion estratégica propuesta, con las etapas factibles a ser desarrolladas por estas

empresas.

————— Fase 1. Fundamentos estratégicos -_————=n

Principiosy

Mision . Valor .
Analisis de .
i - Organlgram -

Descripcion de
funcio

-

® | - . L =
g I Fase 2. Formulacion estratégica i I
2 : ¥
3 I o Formulacionde Definicibnde Hl
® Plan de accion . o g
= 1 estrategias TIC objetivos I
[ I

. | !
Q. || T Tm T oo e o e e e e e e e e —
=]

Fase 3. Implementacion y evaluacion estratégica | = = — — =

Revisiony

Implementacion
de planes

evaluacionde
planes

Figura 4. 1 Modelo de planeacion estratégica de mipymes en SSI de la Ciudad de Apizaco,
Tlaxcala

Fuente: Elaboracion propia
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4.1 Fase 1 Fundamentos estratégicos

Esta primera etapa, consiste en crear los principios y valores que soporten y regulen la
vida de las microempresas, ya que representan el como se hacen las cosas, lo cual ayudara a
tener una cultura corporativa clara y bien establecida, ayudando al buen funcionamiento de la
organizacion. Esta comprende, el analisis del entorno, desarrollo de principios y valores,
establecimiento de mision, visién, politicas, organigrama, y definicion de puestos.

4.1.1 Analisis del entorno

Es fundamental, en la planeacion estratégica, realizar un analisis del entorno, que
considere los factores internos y externos, que influyen o pueden incidir en la estructura,
funcionamiento e identidad de una organizacion. Dicho analisis se realiza mediante una matriz
FODA, cuyo proposito es identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de
la entidad, asi como también, determinar las estrategias que se llevaran a cabo para mejorar su

posicion.

4.1.2 Mision

El establecimiento de la misién, permite la creacion de los objetivos estratégicos, asi
como la atencién que dedicaré la gerencia para cumplir las exigencias de los diversos grupos

de interés, con el fin de lograr el crecimiento organizacional.

4.1.3 Principiosy valores

La inclusién de valores, es con la finalidad de proporcionar las bases para el desarrollo
de la normatividad, sobre la cual se tomaran decisiones, y guiar a la empresa a su correcto
funcionamiento y armonia. Para ello, se utiliza como herramienta la matriz axioldgica, que
sirve de guia para formular la escala de valores y ayude a evidenciar el significado de los

valores para los diferentes grupos de referencia.
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41.4 Vision

La declaracion de la vision, se plantea para guiar a las microempresas, sobre lo que
quieren alcanzar y que es lo que esperan de su futuro, ofrece direccidn a las actividades de
planificacion de la empresa, y los motiva a continuar reforzandose en las actividades de

trabajo.

4.1.5 Organigrama
La elaboracion del organigrama, refleja en forma esquematica, la posicion de areas que

conforman a la empresa, niveles jerarquicos, y lineas de autoridad y sus respectivas relaciones,
que establece cierto orden dentro de la organizacion, facilita el trabajo en equipo, ademas de

evitar la duplicacion de tareas.

4.1.6 Descripcion de puestos

Al determinar y delimitar los campos de actuacion de cada colaborador, permite que
las personas interaccionen con un mayor conocimiento de su rol dentro de la empresa, lo que

ayuda en el proceso de comunicacion, integracién y desarrollo.

4.1.7 Politicas

La finalidad de establecer politicas, es la de permitir a sus integrantes y trabajadores,
encausar sus iniciativas y fomentar el trabajo en equipo, de forma que se integren y coordinen
los esfuerzos de todas las areas de la empresa en una misma direccién, y se cumplan los

objetivos establecidos por la organizacion.

4.2 Fase 2 Desarrollo estratégico

Esta segunda fase consiste en la definicién de objetivos estratégicos, que describan las
estrategias y acciones que deberan llevarse a cabo, para el logro de la mision y visién
organizacional. Dicha fase esta conformada por el establecimiento de objetivos estratégicos,
utilizando como herramienta el mapa estratégico, balance Scorecard, y plan de accion.
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4.2.1 Objetivos estratégicos

El establecimiento de objetivos, se realiza en correspondencia al analisis del entorno
elaborado en la fase 1, donde se definieron las estrategias generales que desarrollard la
organizacion, es por ello que en esta seccion, dichas estrategias se transforman en objetivos

estratégicos, visualizado en un mapa estratégico.

4.2.2 Formulacién de estrategias TIC

El desarrollo de estrategias enfocadas en las tecnologias de informacion y
comunicacion, puede ayudar a este sector, a mejorar su posicién competitiva y aumentar su
habilidad para crear ventajas basadas en estrategias de bajos costos y diferenciacién. Por ello,
se plantea a través de un balance Scorecard, los objetivos definidos en el mapa estratégico,
estableciendo los indicadores con sus respectivas metas asociadas, que impulse el avance de

los resultados esperados.

4.2.3 Plan de accion

Una vez establecidos los objetivos estratégicos y los indicadores que ayudaran a medir
el logro de los mismos, se formulan las iniciativas estratégicas, es decir, el plan de accion que
permita el apalancamiento de los logros esperados, esto evitara el desperdicio de esfuerzos en
actividades que no agregan valor a las estrategias. Posteriormente se establecen los
responsables de cada una de dichas iniciativas, asi como los recursos necesarios para llevar a
cabo la estrategia con éxito lo cual permitira conocer el compromiso de los involucrados en el

proceso.

4.3 Fase 3 Implementacion y evaluacion estratégica

En esta Gltima etapa se da la integracion del plan estratégico, donde ademas, se incluyen

procesos de seguimiento, evaluacién y control.



102
Capitulo IV. Disefio del modelo de planeacion estratégica

4.3.1 Implementacion de planes

A comenzar con la implementacion de los planes, se deben realizar reuniones cada semana,
para garantizar la adaptacion de la organizacion con la ejecucién del plan, donde la actividad
gerencial debe conducir al compromiso de los miembros de la organizacion con el proyecto
que se pretende realizar. Una vez implementadas las iniciativas estratégicas con sus

respectivas acciones, deben hacerse revisiones y evaluaciones cada mes.

4.3.2 Revisiony evaluacion de planes

Para hacer las revisiones de la estrategia, es necesario realizar reuniones de revision de
las operaciones, y comprobar si efectivamente estan bajo control, asi mismo, garantizar si la
estrategia se esta ejecutando adecuadamente y si se esta logrando lo que se esperaba obtener.

Para evaluar los planes, se debe hacer una revision del logro de las iniciativas
estratégicas y el desarrollo de los planes de accién, a través de los indicadores y metas

formulados en el Balanced Scorecard.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

Este capitulo, parte de la revision del marco tedrico relacionado al estudio, asi como del
analisis de los resultados obtenidos del diagnostico situacional y el instrumento de medicién
aplicado a microempresas en SSI de la Ciudad de Apizaco. A continuacion se comentan los

puntos mas significativos del estudio.

Conclusiones

Al evaluar los resultados obtenidos referente al nivel de competitividad principalmente en
los aspectos administrativos, organizacionales, financieros y tecnoldgicos, y el diagnéstico
situacional realizado a microempresas en SSI de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala, se confirma
que éstas carecen de un adecuado proceso administrativo, que pone en riesgo su futuro y limita
su capacidad de crear ventajas competitivas. Algunos hallazgos que corroboran esta situacion,

son:

e Las actividades que se desarrollar actualmente, no se realizan de forma adecuada,
debido a la falta de definiciones claras en la manera en como se desarrollan y la

finalidad que se persigue al realizar cada una de las actividades diarias.

e No cuentan con un adecuado direccionamiento estratégico, a casusa de la
informalidad en el establecimiento de una mision, visién, politicas y objetivos

estratégicos, que permitan orientar y facilitar la toma de decisiones.

e Carecen de los recursos necesarios para la implementacion de estrategias.

e Existe desorganizacion en el desarrollo de actividades, debido a que no tienen
establecido formalmente un organigrama, ni descripcion de actividades, donde se
asignen responsabilidades, y se realice el trabajo de forma ordenada, eficiente y

eficaz.
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Aunque poseen un amplio conocimiento en el uso de tecnologias de informacion y
comunicacion, no las utilizan apropiadamente para eficientar sus tareas, debido la

falta de conocimiento en la existencia de los mismos.

Requieren de financiamiento externo para la inversion de nuevos proyectos.

No se encuentran establecidas formalmente, lo cual impide el acceso a obtener

créditos para invertir en nuevos proyectos

Por tanto, para responder a la pregunta de investigacion planteada para la presente

investigacion, que se refiere a “;Como deberia estar integrado un modelo de planeacion

estratégica, a la medida de las necesidades de mipymes en software y servicios informaticos,

para impulsar su competitividad?”, es necesario:

Incluir de manera formal una mision y vision organizacional, valores, organigrama,

y definicidn de puestos, que sean la base de este proceso.

Desarrollar objetivos, estrategias y planes de accion orientadas a las tecnologias de

informacidn y comunicacion, que sean de facil implementacion y acceso

Establecer lineas de accion para el establecimiento formal de la organizacion en la

obtencion de créditos

Implementar, revisar y evaluar los objetivos, estrategias y planes

Esta situacién, demuestra la necesidad de proveer a estas empresas, de un direccionamiento,

vision gerencial y estrategias adecuadas, como el propuesto en el presente trabajo, que oriente

la toma de decisiones y empleo de los recursos, que ayude a crear ventajas competitivas a este

sector y evitar su fracaso inminente.
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Recomendaciones

Debido a la importancia del proceso de planeacién estratégica para facilitar y optimizar la
toma de decisiones futuras, se considera indispensable seguir los siguientes lineamientos para

la implantacion del modelo de planeacion estratégica propuesto:

e Se requiere que la organizacion cuente con los recursos (econémicos, humanos,
tecnoldgicos, y financieros) minimos necesarios para garantizar la sustentabilidad de

aplicacion del modelo propuesto.

e Tanto el gerente, como los miembros de la organizacion, deberan involucrarse en todas
las actividades y tareas que deban ser llevadas a cabo para la implantacion de los
planes estratégicos de la organizacion.

e Se sugiere que la gerencia supervise mensualmente que se estén implementando cada
una de las acciones propuestas en el modelo de planeacidn estratégica del presente
proyecto, a fin de lograr de manera adecuada el logro de los objetivos propuestas y las

metas deseadas.

e Es necesario que la empresa, realice mediciones periddicas de las acciones
programadas, a fin de controlar y monitorear que las actividades estan siendo llevadas

a cabo segun lo planeado.

e Deberan formularse reuniones periodicas, con todos los miembros de la organizacion,
para informar y dirigir las acciones que deban ser realizadas para la optimizacion de las

funciones administrativas y operativas de la misma.

e Se deberan realizar estudios estratégicos, al menos cada afio, por los cambios que

pudieran efectuarse en su entorno, para reestructurar lineas estratégicas que permitan
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disminuir los riesgos del mercado y tomar decisiones que contribuyan al mejoramiento

de la organizacion.

e En caso que se requiera, serd necesario revaluar cada uno de los aspectos que contiene
el plan, a modo de garantizar acciones oportunas y coherentes a las necesidades del

contexto

e Sacar los permisos de funcionamiento para no tener ningun inconveniente y no pagar
multas que afecten al cumplimiento de obligaciones que exige las instituciones

publicas y el gobierno

e Utilizar un cronograma para medir el cumplimiento de las actividades, para asi

optimizar de mejor manera las operaciones y actividades
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ANEXO 1. Respuestas de la entrevista para el diagndstico situcional de mipymes en SSI

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacion: 4 agur Teid
Ubicacién: M\ 5\ Pool-p

Nombre de la empresa ?(, (enter

Estoy realizando esta encuesta con el propdsito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacion sobre situacion actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas

de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacién de la

PIeE

investigacion mencionada.

No le tomaré mucho tiempo, la informacién que nos proporcione sera manejada con la més estricta

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera mas honesta y clara posible.

1. ¢Cuales son las ventajas de su empresa respecto a las otras?

— 2 e pur gedih il e el xRy e
— Se¢ veqaov pcu e tnvn  en la P facton  de yevnicy

— R At nded & prudect oy
2. ;Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

— Bxcelnke celidgd  en loy pdedes
(et ey

—

Vaddte wno

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
La € vt ke

-

Ayvnha  gerontios veoprths &
~ Pt e cmpehben

4. Cuales considera, son las razones detras de los problemas existentes?
— Du«-vjm-’zwfﬂ en athyundeds
— Ly ey elewr e,
— Ly pin e eten bien enbdlewd
5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

Dt)~r~3~~'\t‘-~“—:‘ & alhmc v,

6. ¢Su negocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada

producto que ofrece? N

7. {Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
- \on«. [Taad Tt
Volunke

8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?
1 Uy  hagads) (GMaTo s & e ded.
=

y

9. ¢Qué obsticulos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

el (SN & wvutsts e, Yy exdo |

- \ - \ { 1 |

o> & wkoids & \ o endvbn luncna ey ety
Wnacdlotided 4 cwdvo)

10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus producios o

servicios? Lo et & pduts en \Tnea
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GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI 6. ¢Su negocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada

producto que ofrece? No-

Fecha de aplicacion: ‘1 G5
Ubicacion: = A, (cbero # do3

Nombre de la empresa ‘P radi =544 "ﬂzcch,\gl,.j,\ 7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
- Lona  invevpmon

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en T Uhw
— Facthln K

Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnoldgico de Apizaco, de manera que pueda obtener i L
8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?

informacién sobre situacion actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas T RV de Ao r“*“') & G owo d oo Hwms e oo
en Software y Servicios Informéticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas

preg de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacién de la

investigacion mencionada. 9. ¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

~ el ypp & wmpnio { oeccenbha? o« vt By
No le tomar4 mucho tiempo, la_informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta
confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera mas honesta y clara posible.
10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
X servicios? D7 ; lu  Whadle en nbeark e wrpvars Compated
1. ¢Cuales son las ventajas de su empresa respecto a las otras? / b e '
—- Exu’.k"k 50M\uu er \en puku,w\ ¢TI
— Pubkn & L oo e o
- Wy e s clienbn
2. (Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?
cot¥d  on o pddids

P e ] “ L wande & \:/\\Auﬂ’j o Liresr

e el

3. {Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
— Vewny Mo compek they

7 Ll vdd pdhieaded

4. (Cudles considera, son las razones detras de los problemas existentes?
cckinde <_L)

- Tulla ¥ wremicean Y SrgoMTacwn N Loy

5. ¢Qué aspecto ha sido el més dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

- ’\)C.'-)‘) & \mw}':



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacion: 10 asute 07
Ubicacién:

Nombre de la empresa O e e \nkeligen ke

Estoy realizando esta encuesta con el propdsito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnologico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informaci6n sobre situacion actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informéticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas
preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la

investigacién mencionada.

No le tomara mucho tiempo, la informacién que nos proporcione serd manejada con la mas estricta

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera mas honesta y clara posible.

1. ¢Cuiles son las ventajas de su empresa respecto a las otras? R
- L.\LL\ A»w ded de Lk\uf\fl') — €\ el A Mo L: N'.) e (o8

—  Prodwdy A bl atese v oo cdeu o N.“'J b o e
_ Pudeth, 42 'bu)u wre  al - Pensncl tn oI & anpned

2. ;Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

SV R T%)

~ Execelemlt oevacto

— S lewunen pubdern (L_ o chenyy
— Dilerwmibe, opwns; 4 pasa
3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
Podwe by e cand

— Donmel o wnm bune e Govken

4. ;Cuales considera, son las razones detrés de los problemas existentes?

~ Mo e e ol winky = gone g ot
- Dam &,r)uw-zw‘d;’" & adhudeds,

5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucion de la empresa?
- Cedbu e nawd ik

6. (Su negoci (in si
é gocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada

producto que ofrece? ST

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
- Tr’\p by

— Uolun \'4’;

— lnas

8 Exi PR .
¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?
1, lay notes umpAedons Gn LR D L

indy .)-,-g,,.l,,

9. ¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

~ £\ Puso eleve kde  de vmpntn :
- Py %0"}-5{"’) 4 wedddo

10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
servicios? 1 , Voo verndee e pudvdks  cn \Tmea " @ rarml. menike
oo modela & Les (UML,A,'\—L Aeres e

Comlran- (ALY e
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ANEXOS 110

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

EN MICROEMPRESAS EN SSI 6. ¢Su negocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? MNO

Fecha de aplicacion: o/ aguk /1‘J 2
Ubicacién: | .Aﬁif)u HAqw
Nombre de laempresa Py olect (o
7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?

R -~ \Uslan ey
Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en . \:\ﬂ
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener - TJor ye¥eo & pountaids

informacion sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas 8. JExi . . .
" . _ . ¢(Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?

en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas 27, la wnkdandn & amann e )vyn\:d « duwha G s

preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la

investigacién mencionada.

9. (Qué obsticulos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

No le tomara mucho tiempo, la_informacién que nos proporcione serd manejada con la mis estricta N erou ek \,‘,eu-iu le 5y lmende  €v Woeiend o

confiabilidad y discreci6n. Por favor responda de la manera mds honesta y clara posible.

1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?

— Trduls & \w_)‘ Wy ¢ — Uapedd & ke on ompts 10. ;Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
o v " - . - d €1 LD
— puanded de et -~ N> e ke anuenun e La servicios? 7, g¢ o wiwum o LW st v ikl GED g g
Ve e 'huu\ wthe  Yueialo  en u\whlz froe e plirer lw cUvE)

2. ;Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?
— W k) aeEbda - T Avalbyys e wnvhivsa o viinemaonde
= Prectey \-‘dv_)ul

3. (Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
— Chaenbe Lo beds
- N exnlen Ao bmdes al he Agduss S bege

4. ;Cuéles considera, son las razones detras de los problemas existentes?
- -F(,‘,\‘h,\ &e oy amcubin e \ul C&LMJ{(JJ
- Fu.ug &(, LWTUNVLLUA U
— o oa e anbel de ngwiewn
5. /Qué aspecto ha sido el més dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

— Droanizatin d wihwdedy



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacién: 8 Qg Ao 2ol
Ubicacion: Colle 2 & Aunl 1006

Nombre de la empresa | <\

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de comestar unas
preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la

investigacion mencionada.

No le tomara mucho tiempo, la informacién que nos proporcione serd manejada con la ms estricta

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera mas honesta y clara posible.

t. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?

- H"“"I wudy vuneded Ao prodohes - S VUt e grneenum €n
- S & \J.L_yv o en v
= ¢ perdiin Ly AN :‘\_P‘-“. ek

2. ¢Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

- Q(H.rc.m., \\,dg w de Mpdeders ¢ impmars o0
- Doy, di bevende W& Lv‘"\!b*llv"f’

(T

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?

~ Lo 4 '~Lb{i}(\dhl'; e daben vonder — ‘% nsan 'h""l”’“_)-‘ a domac o
— No  Yeapng puntedes ek
- No e ety 5e Lene ('_l diev

4. (Cudles considera, son las razones detrés de los problemas existentes?

— Tk A( YU [ CMCL[.,I\’V L Vo rV\AvU“

3. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucion de la empresa”?

- gl dvnav wan haa~ wid o ho el Neguces

L; YEVAELE)

Lo cnhedd
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6. (Su negocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada

producto que ofrece? O7

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
_ 'pgbm.,; Uoehs - Vv e Aawvacilis
- TFM\-M’JR
Taryeto Ae W)MM“‘"\
8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?
— S{[ \a verdh 3¢ ame o Ae digun HWed 9 ™ v‘h}( A foner

= Un de T q< “\“L"d"" 4 \'W O € buenle & \\‘\L{J)

9. (Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

- Gk puse e vt € e\evuds |
~ la deon  de wndeves \a PO Keme équwv‘c;‘)

10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
servicios? S, o wenka e ket dnraindeles



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

ko Zoi?
Fecha de aplicacidn:  © 9%

Ubicacién: Dlvd Fetie  Ladizabal  # (04

Nombre de la empresa (mwumu %

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacién sobre situacion actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informéticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas

preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacién de la
investigacién mencionada.

No le tomaré mucho tiempo, la_ informacion que nos proporcione serd manejada con la més estricta

confiabilidad y discrecién. Por favor responda de la manera més honesta y clara posible.

1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?
~ Hoauw dwoided & opw ji,&-) e de Y ere- WA
— Se Wdﬂ'\ encua b awhs Co Lede d;*;’)w:' prect L VW) [

U opoane\ Ly cupuetbedo K: :'.,:7. 2vey - €\ wered. 2500 cn acovna’®
tl o . o (9% e

2. ¢Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?
- La sorendia Qe ye ofece €y WM < #eron

L
- Lu (“\sd-— d/ 4 Weheke @3 T e “

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
- oo beezie Adenre S pUro ’Jc ok,

4. (Cuiles considera, son las razones detras de los problemas existentes?
T ™M Ay
- Tlhe & vewmo) pore cdqur md rwi-f: b sibwam
— B ne now wmudhy bakge e e elebare
— Buy e cvmrbeera .
5. ¢Qué aspecto ha sido el més dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

~ Lo wmprhnan e ohie pew e o,

112

6. ¢Su negocio cuenta con algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? No.

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?

— Tawlwi — Tuqgersn pearentecun
— Lo N — Vit
= Dw }A‘-‘ v

8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar? LA
- %T, le wvonbke & comary Qe )«.,‘4-4\:*—{- , YT le g e
G ¥ v en Lo ceuddd

9. ¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?
- €L opge & i o clewds

10. ¢Existen nuevas tecnologias 0 modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
servicios? 37, e venle & prduds on s 4 ge o
? p
e A,
padecks  paxn A woels e vap e



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacién: & c5uto ety
Ubicacién:

Nombre de la empresa Cu“ﬁ"""" ax

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas
preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la

investigacion mencionada.

No le tomara mucho tiempo, la informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera més honesta y clara posible.

1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?

— Peo

ompe e e

- Nt\ﬁ t),)’\-“"u‘ en \c \(\,\;-u-iuam \{_ ¢ | rc_\.\.:e;:v-\
T AT Y= 22 LU = B eninel cm copues
Vel @& G Ao vy b ecricanone e vache lienty

2. ¢Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?
- S d. e oo al chedde

. Becre \a‘uA,

. ) { .
\..‘l’-)o\f\']‘l-.«‘uﬂ. ~ €~ \‘3 Clevien
A,N-v‘,\h. :'vvm d¢ WAvLL‘} )

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?

— E\

‘,w).ﬁru\ NG ) vYRA bering en Ln wervhen

4. ;Cudles considera, son las razones detras de los problen_ms existentes?

- A ng sale kg . oA Ara\
- N el wnag fore pLaor va(_{“)
— Han  pudhe py<is K_J:}.(_l'-)

5. {Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucion de la empresa?

Le  vew™oe (e viver by en ey pudectn
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6. (Su negocio cuenta con algin sistema contable? (Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? IN o

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
- Lowd

T Tuuwk
- Tg\‘I‘fL) Aé k,\c;crvfu(m

8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?
O, lu Vot & wmpioem & myccan & bz Cwvhnee
“ Ve vt & dumend

9. {Qué obstéculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

adina To My hbal

-~ O (e wawe s, e

en Ly [L,«'ncw)

a wn yrt'»i"‘m

10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o

servicios? o', \» *‘wv‘*c\‘zp qe  t¥»len gt inkioek “a La

& ‘A«\,d‘vdu e Tnca

enta
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ANEXOS

6. (Su negocio cuenta con algin sistema contable? (Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? |No -
GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

EN MICROEMPRESAS EN SSI

N ) 261) 7. . o s e o
Fecha de aplicacidn: % o Ao ks 2o (Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?

Ubicacién:  Calle Vicledo, F130%-0 - FacewoK _

T Tonet0> A praatoc in
Nombre de la empresa V(. oo =~ lone vmpman
8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puide aprovechar?
— ST, on @ 0o de doHuew ¢ buaten Lo oamzacan & L,
/
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener akuwnded

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en

informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas

en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas . . .. . i
y po pe 9. (Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

— Q. w¥ uveZ  aurenk wiy e\ poy wnpat
~ Ll 4o & wles v Lo pfikeme Ddlcdedy

preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la
investigacién mencionada.

No le tomard mucho tiempo, la informacién que nos proporcione serd manejada con la mds estricta X .
10. ;Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera més honesta y clara posible. - {

Y pe Y pe servicios? 71, \.u) *u"dr\o\d) en Tndemnd pert o vC purEeld> de ¢(\‘4P/J
1. ¢Cuéles son las ventajas de su empresa respecto a las otras? -

=ty wvcho Chente ~ G\ pdeek e adquan o ey e e ©

T EL puts no o pemc]efb = D¢ veqAarer (Wiee wnursn™ poa vepuaete

- H.M.,. Awemdd & Vv‘d"dm

2. ({Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

~ Dume tee o domactic I I kor 2 o .

- 3lm")“m(m“,:}h’m'\“ A de yolean o W prklema len ¢ bty

-~ Damn pran \.MJ(.,;

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
No \Mu..\ uo“umuuca" un Ll adtundda
—
- Ny Y owne aL.J(huD) cleey 0 P lne \
- A s Cnemo ol Aepas wee chiader o Lo que v lowen

4. ¢(Cuéles considera, son las razones detrés de los problemas existentes?
_ milbha & Upptzaach

5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar du{ame la constitucion de la empresa?
_ Rewmer Ewng WO pore meyorer Lo WMega el Nwgeee ;v a4
yovertr o en (edids 5 andes,



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacion: 8 omoik 203
Ubicacidn: C(}“’U”b« H o
Nombre de la empresa || WU P

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas
preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la
investigacién mencionada.

No le tomara mucho tiempo, la_informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta
confiabilidad y di i6n. Por favor r

ponda de la manera mas honesta y clara posible.

1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?
—~ o ‘_,“ﬁ.,d‘,, xn do LqJ.; wio enodl B~ e gane bn tn Wow P’l"dl"‘“'h’ 9%
- Lo pnehke, docn mizhe HEMae = hu diero okl ¢ pratect o

= Hay  veniedad & chear, T % weden OV oy Tnlkenod
2. ¢Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

= 9% & lime Umpze or b L)

- Cxlmp  aMruen al ey

T e oftew v gaenka ovwlig

3. {Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
—  lLe \Tnte l(\.,,i-ub 2 b e
—  No  wuq madw \-\..ALP n daramite de 3y fhearey

4. (Cudles considera, son las razones detras de los problemas existentes?
— Duwymiws  do plhaAedy ~ el perordl o ke Land,
= Nu g wunka Lo s . — Wy meehe e ba g
= Fatk & wame  uer anerhe

5. (Qué aspecto ha sido el més dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

_ hr_,,;.':)u. Nz,
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6. ¢Su negocio cuenta con algin sistema contable? ¢Conoce usted la rentabilidad de cada

producto que ofrece? No-

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?

—  Tatunde o Qiyne Wb )
- Pactub — teyua A = ryeryhect ¢
—  Nuw.¥tr

8. (Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?
- 57 Ly comao de ;yym‘;ﬂal w 6™

9. ¢Qué obstaculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?
~  No whq dede & alk on \’\uum,\éL “ o #e nends ac

dicem  un P,[,}Mmu
10. ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o

servicios? S, loy e . Gprmen T Vot net gt (A
W.]/urw/u‘:\ de tonpheden g denvede
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ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL 6. ¢Su negocio cuenta CO:\ algin sistema contable? ;Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? TN, fungne , ne W Loz
EN MICROEMPRESAS EN SSI

Fecha de aplicacién: L0 [ agut 1el3

Ubicacién: \I\ debe TR0 7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
Y C - Lun«— VMDA
Nombre de la empresa avypuned Sulem < Tnghw
- U Aunte o)
Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en 8. ¢Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?

S, el G & e, e aduden 4 aewn e va Phages anhd

Pl ahelo, \on venden  \ las et T e B
informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas F s & ! Ap‘u

Ingenierfa Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener

Wy,
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas

. . L ¢{Qué obstéculos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?

preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la \ Vo a

_ : = naceenbhdd o edihey [ dewdo
investigacion mencionada.

No le tomard mucho tiempo, la_informacién que nos proporcione serd manejada con la mas estricta 10 ¢Existen nuevas tecnologias o modas de consumo que amenacen el futuro de sus preductos o
confiabilidad y discrecién. Por favor responda de la manera més honesta y clara posible. servicios? < 7, qe W v Comudedens Yo son dojeche sy 4
W'[CWW—"W\“:‘ Yy Lo kente [\ sente qu e e @ m'\,rpl»

Lines
It A -
1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras? Woequpy - P Feve. Ompwer ") bew

— N QU o Dy va W Wi @ ke eaus

— Lo pwads A bog D ok S e onvaen g, Mevuco
— Wuy  wwhe bRileye o L Vet n

2. ;Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

— Vza;_mL YV, 2 hoevie A "\n’uLu).v via H-.J(.

T‘uku_)“ [ &cvwvu.h_\

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
— No huy  ombu & SanuUis

4. (Cuales considera, son las razones detras de los problemas existentes?
~ Fulh & avbil o n fvenra )
— R e me 4 wcahuided,  dennm
— Talh A Yiww T N b ep vAG, AeltengTa
5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucién de la empresa?

— TFelde & vwavdn



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL
EN MICROEMPRESAS EN SSI

kJ/C.f)a;Fu ]?/U'l:‘

Fruf\u)\.) T wmadeo  H 1ol y

Fecha de aplicacién:
Ubicacién:

Nombre de la empresa | 1ale

Estoy realizando esta encuesta con el propésito de hacer mi tesis de grado en la Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnolégico de Apizaco, de manera que pueda obtener
informacién sobre situacién actual y los principales problemas a los que se enfrentan las empresas
en Software y Servicios Informaticos, por lo cual le pediria fuera tan amable de contestar unas
preguntas, de los resultados obtenidos se tomaran los elementos necesarios para la realizacion de la

investigacion mencionada.

No le tomara mucho tiempo, la informacion que nos proporcione sera manejada con la mas estricta

confiabilidad y discrecion. Por favor responda de la manera mas honesta y clara posible.

1. ¢Cudles son las ventajas de su empresa respecto a las otras?
- ’PWJH—_) & \.Ju.), ks X wMen N v pent)
= Pown ey e v gerviiion eavpa

Wl  vweho Clienle,
2. ;Qué cosas son las que su empresa hace muy bien, mejor que las otras?

— Execdenle
— \\J\U_LL‘__, CMAA e Vo & €EL Uy

Y fAALL al ualk

3. ¢Qué cosas son las que su empresa no hace bien, respecto a las otras?
— Venupl e el wewder i Lo,
_ Un Lo lundo le. -cWWJ;- & 4\'/\/3._,

4. ;Cuales considera, son las razones detrés de los problemas existentes?

— Dcht’ju’ﬂp{,»b‘:v‘\ e (Admwlcclf)

5. ¢Qué aspecto ha sido el mas dificil de superar durante la constitucion de la empresa?
Qecu;l) ke Wby My Yy fd o

6. ¢(Su negocio cuenta con algin sistema contable? (Conoce usted la rentabilidad de cada
producto que ofrece? '31// por ev oy beenn beew,

7. ¢Qué tipo de publicidad utiliza la empresa?
~ FPadwk UJ\L.’H

‘P‘.I);n._ el — TV\y\hu
= Coves glecvimo

8. (Existen nuevas tecnologias o innovaciones que su empresa puede aprovechar?

La vnke & @mnan 2aa d&)vsm&cl

9. ¢Qué obsticulos legales, impositivos o normativos enfrenta su negocio?
~ €l puy, & wn wodamo 2a el lnces
— Yoy & (’o«\‘)z o A urddo

10. ¢Existen nuevas tecnologias 0 modas de consumo que amenacen el futuro de sus productos o
servicios? 7 | poge Ly manvs Gmphadonis haun gy b gk w4

no adiuon o 9 feraven almemeds
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ANEXO 2. Respuestas de la encuesta para medir la competitividad de mipymes en SSI

CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacion: /7 Aoy 20l >
Lugar:
Nombre de la empresa: Pc Lo pS

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informaci6n que nos proporcione sera manejada con la ms estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que més se ajuste a la situacién actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmenteen  Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 ;Cuenta la empresa con Mision y |
Visién? /(

2 2Cuenta la empresa por eserito y
forma actualizada con organigrama y X
manual de funciones?

3 2 Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestién organizativa de su empresa? ><
(ejemplo: adquisicién de pr

ventas, publicidad, reclutamiento)

4 ;Clmsiﬂeri que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para |la ><
estabilidad de su negocio?

5 ;Se definen objetivos npe:(ﬂ.ws. I
cuantificables y medibles, junto con

un plazo de tiempo definido para su >{
ejecucién?

6 |G que las actividad qne‘
realiza el personal, son congruentes a | ><
su puesto? 1

7 ;Utiliza 'lhliu:ianés “informaticas,
para facilitar los procesos
administrativos y/o contables?

A~

;Considera que establ legalment
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

;Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

iHa recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: 2 / VlDVlémﬁ)'e zot?

Lugar: _ )
Nombre de la empresa: / T.ﬁt Tﬂx

La realizacién de este cuestionario es con el proposito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mis se ajuste a la situacién actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta

en D d Indeciso  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 ;Cuenta la empresa con Mision y ]
Visién? -

2 ;Cuu'h'ia -elllpl;ﬁl por escrito y de
forma actualizada con organigrama y et
manual de funciones?
3 &Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestién organizativa de su empresa? /
jemplo: adquisicién de prod
ventas, pulslic}dnd. reclutamiento)

4 ;Con}l&en que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la | /
estabilidad de su negocio?

5 .Se definen Hﬁij-e'ﬁvns especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su /
ejecucion?

6  ;Considera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a
su puesto?

7 (;Ulili}; ' ipii&&ﬁliu  informiticas,
para  facilitar  los  procesos
administrativos y/o contables?

b

10

11

12

¢Consi que establ

su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La division de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

" Utiliza las  Tecnologias  de

Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO  PYME,
COMPITE)

N\

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: |3 /// /13
/
Lugar:
Nombre de la empresa: ¢ Center

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informaci6n que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y diserecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que més se ajuste a la situacion actual de
su empresa
No. o Pregunta Opciones de respuesta

T en | Dy d Indeci De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 ;,Cilenﬁ Ia empresa con Misién y
Visién? l/

2 ;Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y I/
manual de funciones?

3 ¢+ Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestién organizativa de su empresa? ]/
(ejempl dquisici de p
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 ;Considera que la falta de crédito, es JE 3
el principal obsticulo para la /
 estabilidad de su negocio?
5 ;,Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con /
un plazo de tiempo definido para su
ejecucion?

6  iConsidera que las que |
 realiza el personal, son congruentes a i /
su puesto?

7777 | ?LEI;‘ a plicaciones inl"ormititis, /
ra facilitar los procesos
administrativos y/o contables?

10

12

iConsidera que bl legal

su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

:Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

&Utiliza las  Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la

microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

120
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4
CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA
Fecha de aplicacién: i 3 — pov — L0114
Lugar:
Nombre de la empresa: |5 4 ¢ ¢
La realizacion de este cuestionario es con el propdsito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la
informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que més se ajuste a la situacion actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmenteen  Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 ;Cuenta la einpma con Mis'i'éli'if ' | | .

Vision? e
2 iCuenta la empresa por escrito y de

forma actualizada con organigrama y /

manual de funciones? A
3 ;Utiliza las  tecnologias  de |

informacién y comunicacién, para la

gestion organizativa de su empresa? /

jesaplo: adquisicién de prod

ventas, puhlit}dld, reclutamiento)
4 ;Considera que la falta de crédito, es !

el principal obsticulo para la /

estabilidad de su negocio?

5 Se definen objetivos elpeclﬁt.-‘os,w

cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su

ejecucion?
6 Ce que las i que i
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?
7 Utiliza aplicaciones informiticas,
para facilitar los procesos /

administrativos y/o contables?

10

12

iConsidera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

:Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
cson adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

&Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

121
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administrativos y/o contables?

S
CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA
Fecha de aplicacion: 14 J_ n_ov - ' 3
Lugar:
Nombre de la empresa: SE2Vic (6 Tzcnico CenTE M P ul
La realizacion de este cuestionario es con el propdsito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la
informacién que nos proporcione serd jada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situacién actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmenteen = Desacuerdo  Indeciso Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 :Cuenta Ia empresa con Misién y ' | i
Vision? W
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de |
forma actualizada con organigrama y /
manual de funciones?
3 ;:Uﬁlin las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestién organizativa de su empresa? /
isicion de pri
ventas, publicidad, reclutamiento)
4 ;Considera que la falta de crédito, es o S
el principal obsticulo para la /
estabilidad de su negocio?
5 ;Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con s
un plazo de tiempo definido para su
ejecucién?
|6 1 que las actividades que | % I
realiza el personal, son congruentes a | /
su puesto? '
7 JUtiliza aplicaciones informaticas, I |
;lrl facilitar  los  procesos /

10

12

Considera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

.Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

iHa recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa?
PRONAFIM, FONDO
COMPITE)

Tecnologias  de |

(ejemplo:
PYME,
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

& -Nowmbe &\ 20013

Fecha de aplicacion:
Lugar:
Nombre de la empresa: QOYY\WH(AY\

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboraciéon de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione ser4 manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que mas se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta

Totalmente en = Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 iCuenta la empresa con Mision y

Vision? /
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de i

forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?

3 ¢ Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la .
gestion organizativa de su empresa? \

q de pri
ventas, publicidad, reclutamiento)

el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?

5 ;Se definen objetlvos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su \
ejecucién?

4 ;Considera que la falta de crédito, es X

6  C . que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a \\/
su puesto?

7 ;Utiliza  aplicaciones informaticas,
para facilitar los procesos \
administrativos y/o contables?

10

12

C A que establ legal:

u negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

;Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las direas de trabajo, i

ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las Tecnologias de

Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por

parte de un plan de gobierno para la

microempresa? (ejemplo:

PRONAFIM,  FONDO
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacion: 2 / /}70/ / 07)
Lugar: )
Nombre de la empresa: Aadic en

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los

lacionad,

diversos asp T con su org:

ion, y ayude a la elaboracién de un modelo de

planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucci : Conteste las preg indicando la opcion que maés se ajuste a la situacion actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en = Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerd

1 ;Cuenta la empresa con Misién y
Visién? X

2 ;Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y X
manual de funciones?

3 ;Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestion organizativa de su empresa?
(ejemplo: adquisicion de productos,
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 ;Considera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?
5 ;Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su s
ejecucion?

6 ',',Conlldenqlululeﬂvkl-duqu-
realiza el personal, son congruentes a )<
su puesto? i

[ 7 ;Utiliza aplicaciones informaticas,
para facilitar los procesos X
administrativos y/o contables?

12

Considera que
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

JUtiliza  las Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

124
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g
CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA
|
Fecha de aplicacién: Q 1 / Nov / QOT?
Lugar:
Nombre de la empresa: p‘.c&ed- Cam
La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacidn estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la
informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situacién actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en = D Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 iCuenta la empresa con Misién y ‘ | |
Visién? v
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de |
forma actualizada con organigramay | j
manual de funciones? S5
3 ;,Utiliit las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestion organizativa de su empresa? /
] de pr
ventas, publicidad, reclutamiento)
4 ;Considera que la falta de crédito, es
el principal obstculo para Ila ! /
estabilidad de su negocio?
5 iSe definen objetivos upecfﬁco;; |
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su fr/
ejecucion?
6  ;Considera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a o
su puesto?
7 ;Utiliza aplicaciones inﬁiramt{ls; I /
para facilitar los procesos

12

&Considera que

su negocio es el principal desafio para
su estabilidad? :
:Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

&Utiliza  las  Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
) = goooy

PRONAFIM, FONDO  PYME,
COMPITE)

v

GRACIAS!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacion: I?/NO'JI 07T
Lugar:
Nombre de la empresa: H\.\a“ ‘)C

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega

de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de ) su tiempo al

estas preguntas, la

informacién que nos proporcione serd manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que més se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en  Desacuerdo | Indeciso Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 (Cuenta la empresa con Misién y o
Visién? yd
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y /
manual de funciones?
3 (Utiliza las  tecnologias  de
informacién y comunicacion, para la
gestibn organizativa de su empresa?
(ejemplo: adquisicién de prod e
ventas, publicidad, reclutamiento)
4 ;Considera que la falta de crédito, es ] ]
¢l principal obsticulo para la | /

estabilidad de su negocio?

5 | ;Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su
ejecucion?

6  ;Considera que las actividades que
. realiza el personal, son congruentes a
- su puesto?

7 ;Utiliza aplicaciones informaticas, /
para facilitar los procesos

| administrativos y/o contables?

N\

10

11

12

Considera que establ legal,

su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

;Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las direas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

¢ Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!

~
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para facilitar los procesos
administrativos y/o contables?

19
CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA
Fecha de aplicacién: 22 de Noyie mbw & 2013
Lugar:
Nombre de la empresa: (amwki\l nau
La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la
informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que mas se ajuste a la situacién actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en | Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 iCuenta la empresa con Misién y ] / [
Visién? )(
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de ; R
- forma actualizada con organigrama y 7<
- manual de funciones?
'3 ;Utiliza las  tecnologias  de
informacién y comunicacién, para la
gestion organizativa de su empresa? ><
y dquisicién de prod
ventas, publicidad, reclutamiento)
| 4 ;Considera que Ia falta de crédito, es 7
el principal obsticulo para Ia \
estabilidad de su negocio? /
5 ‘,S; definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su \\
ejecucién? /
6  ;Considera que las acti que SETes
. realiza el personal, son congruentes a | 7{
su puesto?
7 Utiliza aplicaciones informaticas,

12

 ,Utiliza las

Considera que establ legal
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

¢Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan

estratégico?

La division de las éreas de trabajo,
ison adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

Teénologfas de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

(Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la

PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: 21 — Now -2013
Lugar: A

/1 s .
Nombre de la empresa: Wm/‘%\.ﬂ jmm

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega

de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

e i6n que nos proporcione serd manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que més se ajuste a la situacién actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en  Desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 ,‘_filil;'l::l la empresa con Misién y ,/

2 iCuenta la empresa por escrito y de e

forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?

3 & Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestién organizativa de su empresa?

e p
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 ;Considera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?

5 iSe definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su
ejecucién?

6 iConsidera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?

7 Utiliza aplicaciones informdticas,
para  facilitar  los  procesos v
administrativos y/o contables?

;Considera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan

estrltéaico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el  buen
funcionamiento de la empresa?

JUtiliza  las  Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
& 5 g

PRONAFIM, FONDO  PYME,
COMPITE)

128

\

GRACIAS!



ANEXOS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS

INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: 22 — 1 /“"Ld 3,

Lugar:

Nombre de la empresa: $o posfe |nfellzente

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacion acerca de los

diversos aspectos r

con su org

i6n, y ayude a la elaboracién de un modelo de

planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega

de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecién.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que més se ajuste a la situacion actual de

su

No.

empresa

Pregunta

iCuenta la empresa con Misién y
Visién?

;Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?

;Utiliza  las  tecnologias  de
informacién y comunicacién, para la
gestion organizativa su empresa?
(ejemplo: ad n de productos,
ventas, publicidad, reclutamiento)

iConsidera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?

iSe definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su
ejecucién?

+Considera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a
su puesto?

Utiliza aplicaciones informiticas,
para  facilitar  los  procesos
administrativos y/o contables?

Totalmente en  Desacuerdo

desacuerdo

>(.

S

Indeciso

>L

Opciones de respuesta

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

11

12

;Considera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

<Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las 4reas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

;Utiliza  las  Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacion de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: 1% J11 /2012
Lugar:
Nombre de la empresa: P( tedﬁ

La realizacién de este cuestionario es con el propdsito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeaci6n estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la
informacién que nos proporcione serd manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que mas se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta

Opciones de respuesta

De acuerdo

1 iCuenta la empresa con Misién y

Visién? e

2 ;Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?

3 ZUtiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la
gestion organizativa de su empresa? N\
(ejemplo: adquisicion de productos,
ventas, publicidad, reclutamiento)

%

4 ‘Considera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?

5 ;Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su X
ejecucion?

6  ;Considera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a N
su puesto?

7 ;Utiliza aplicaciones informaticas,
para facilitar los procesos \
administrativos y/o contables?

Totalmente de
desacuerdo acuerdo

12

;Considera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

:Cuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La division de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

;Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

130
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: | 6‘ —hnoy-— AC’}/
Lugar:

Nombre de la empresa: _I'_n_r? 8 G_/_ rPc

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable ¥ competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacidn que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad y discrecidn.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcion que més se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta
Totalmente en  Desacuerdo | Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 iCuenta la empresa con Misién y
Visién? /
2 ;Cuenta la empresa por escrito y de /
forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?
3 L Utiliza las tecnologias de )
informacién y comunicacién, para la /
gestion organizativa de su empresa?
jemplo: adquisicién de pr
ventas, publicidad, reclutamiento)
4 ¢Considera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para Ila l//

estabilidad de su negocio?

5 ;Se definen objetivos especificos,

cuantificables y medibles, junto con /
un plazo de tiempo definido para su

ejecucién?

6 ;Considera que las actividad que
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?

7 ¢Utiliza aplicaciones informaticas,
para facilitar los procesos | l/
administrativos y/o contables?

iConsidera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

JUtiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO  PYME,
COMPITE)

VNN

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: 2 | Novienbre 7013
Lugar:
Nombre de la empresa: DN5 SU“WU'K

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable Y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione sera manejada con la mas estricta confiabilidad y discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opeién que més se ajuste a la situacién actual de

Su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta
Totals en D d Indeci: De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 iCuenta la empresa con Misién y
Vision? —~

2 &Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y =g
manual de funciones?
3 & Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la /
gestion organizativa de su empresa?
(ejemplo: adquisicién de prod
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 iConsidera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la /
estabilidad de su negocio?

5 .Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con /
un plazo de tiempo definido para su
ejecucién?

<Ci a que las ivi que i
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?

7 ;Utiliza aplicaciones informéticas,
para facilitar los procesos 7
ativos y/o contabl

iConsidera que bl legal

su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La division de las 4reas de trabajo,
ison  adecuadas para el  buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacion de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacion: .%,/ A

Lugar:
Nombre de la empma:%wmw&wm .

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracién de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione sera manejada con la ms estricta confiabilidad y discrecién.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situacion actual de
su empresa
No. Pregunta Opciones de respuesta

T en D do  Indeci: De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 iCuenta la empresa con Misién y

Visién? -

2 iCuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?

3 ¢ Utiliza las tecnologias de
informacion y comunicacién, para la /
gestion organizativa de su empresa?

(eiemnl

"

plo: adg de
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 Considera que la falta de crédito, es
el principal obsticulo para la /
estabilidad de su negocio?

5 (Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con /
un plazo de tiempo definido para su
ejecucion?

6 oConsidera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?

7 2 Utiliza licaciones informaticas, / g
para facilitar ~ los procesos
administrativos y/o contables?

10

12

iConsidera que
Su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La division de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacién: | ~ oy, .- 2017
Lugar:
Nombre de la empresa: C | )33 r¥ ne} % js+em

La realizacién de este cuestionario es con el propésito de obtener informacion acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacion, y ayude a la elaboracion de un modelo de
planeacion estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacién que nos proporcione serd manejada con la més estricta confiabilidad v discrecion.

Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta
Total en Dx do  Indeci De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 iCuenta la empresa con Misién y
Visién? /
2 ¢Cuenta la empresa por escrito y de
& P! P ¥ [

forma actualizada con organigrama y
manual de funciones?
3 & Utiliza las tecnologias de
informacién y comunicacién, para la /
gestién organizativa de su empresa?

d

ventas, publicidad, reclutamiento)

4  ;Considera que la falta de crédito, es S
el principal obsticulo para la
estabilidad de su negocio?

5 ;Se definen objetivos especificos, |

cuantificables y medibles, junto con /-
un plazo de tiempo definido para su
ejecucion?
6  ;Considera que las activid: que
realiza el personal, son congruentes a l/
su puesto?
7 ;Utiliza  aplicaciones  informiticas, i /

para facilitar los procesos
administrativos y/o contables?

12

;Considera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La divisién de las dreas de trabajo,
cson  adecuadas para el  buen
funcionamiento de Ia empresa?

cUtiliza  las  Tecnologias  de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

¢Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO PYME,
COMPITE)

GRACIAS!!!
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A MICROEMPRESAS EN SOFTWARE Y SERVICIOS
INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE APIZACO, TLAXCALA

Fecha de aplicacion: ,U /J\Loﬂém bt /’2 0
Lugar: i .
Nombre de la empresa: ﬁ'&ti\‘f’jd 1 T&-m“"’j‘{

La realizacion de este cuestionario es con el propésito de obtener informacién acerca de los
diversos aspectos relacionados con su organizacién, y ayude a la elaboraciéon de un modelo de
planeacién estratégica que permita a su empresa ser eficiente, rentable y competitiva en la entrega
de bienes y servicios. Por lo cual, agradezco de antemano su tiempo al contestar estas preguntas, la

informacion que nos proporcione sera manejada con la més estricta confiabilidad y discrecion.
Instrucciones: Conteste las preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situacion actual de
su empresa

No. Pregunta Opciones de respuesta

Total en D d Indeci: De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1 &Cuenta la empresa con Misién y

Vision? yd

2 ¢Cuenta la empresa por escrito y de
forma actualizada con organigrama y /
manual de funciones?

3 ;Utiliza las  tecnologias  de
informacién y comunicacién, para la
gestiébn organizativa de su empresa? /
(ejemplo: adquisicién de prod
ventas, publicidad, reclutamiento)

4 Considera que la falta de crédito,
el principal obstiaculo para la /
estabilidad de su negocio?

5 :Se definen objetivos especificos,
cuantificables y medibles, junto con
un plazo de tiempo definido para su /
ejecucion?

6 .Considera que las actividades que
realiza el personal, son congruentes a /
su puesto?

7 Utiliza aplicaciones informaticas, :
para  facilitar  los  procesos /
ativos y/o 7

10

12

iConsidera que establecer legalmente
su negocio es el principal desafio para
su estabilidad?

iCuenta la empresa con los recursos
necesarios para implementar un plan
estratégico?

La division de las dreas de trabajo,
ison  adecuadas para el buen
funcionamiento de la empresa?

& Utiliza las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién para la
planificacién de proyectos?

;Ha recibido financiamiento por
parte de un plan de gobierno para la
microempresa? (ejemplo:
PRONAFIM, FONDO  PYME,
COMPITE)

N

GRACIAS!!!
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