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Introduccién

INTRODUCCION

En este trabajo se muestra un estudio sobre las deficiencias que presentan actualmente las

microempresas de servicios alimenticios del municipio de Apizaco.

Se inicia con la explicacion del problema a resolver, los antecedentes encontrados con
respecto al tema, la hipotesis que se pretende comprobar al realizar esta tesis, se exponen
las variables a medir y que ayudardn a comprobar la hipotesis, los objetivos a cumplir en el
desarrollo de la investigacion y la justificacion de la misma, la cual da el soporte para su

puesta en marcha.

En el capitulo uno se menciona los fundamentos tedricos que sustentan nuestra
investigacion, es decir, aquellos articulos encontrados tanto a nivel nacional, estatal y local
que brindan apoyo de acuerdo a investigaciones similares encontradas. Seguido por el
marco teorico el cual esta constituido por definiciones de microempresa, administracion
organizacional, planeacion estratégica, calidad del servicio, plan de marketing, aspecto
legal de las microempresas, y modelos de competitividad actuales en materia de

microempresas.

En el capitulo dos se menciona la metodologia a llevar a cabo en la presente investigacion,
dentro de ésta se encuentran las siguientes fases que la componen: tipos y disefios de la
investigacion, se define la poblacion y se determina la muestra a examinar, se elabora el

instrumento de medicion y se valida.

En el capitulo tres se efectia la recoleccion de datos y se interpretan los resultados

obtenidos mediante la correlacién de Pearson.

En el apartado cuatro se elabora la matriz FODA, se indican los resultados obtenidos y se
desarrollan los indicadores para la realizacién del modelo de competitividad, se presenta la

propuesta del Modelo asi como la descripcion de cada uno de los elementos que lo integran.

Finalmente se explican las conclusiones que surgieron con el desarrollo de la investigacion
y los trabajos futuros que arrojo el estudio, por ultimo se citan las referencias de consulta

tanto bibliografica como electronica.



Introduccién

I. Antecedentes del problema

Las microempresas en México, constituyen el mayor porcentaje de unidades econémicas y
son altas generadoras de empleo, este tipo de empresas representan el 99.8% de las
unidades econdmicas, el 73% del personal ocupado, y el 34.7 % de la produccion bruta. Si
tienen tal importancia se requiere analizar porque este tipo de empresas no crecen y en un

gran numero desaparecen en los primeros afios de su constitucion.

De acuerdo a la Secretaria de Economia (2010) anualmente se crean 200 mil nuevas
empresas, de las cuales el 65% desaparece antes de los 2 afios, 25% tiene posibilidades
escasas de crecimiento y solo el 10% tienen posibilidades de desarrollo.

Sin lugar a dudas muchos son los motivos por los cuales éstas empresas pueden fracasar en
sus esfuerzos por la supervivencia y por el crecimiento, la falta de financiamiento, asesoria
personal, administracion deficiente, recursos humanos no calificados, desconocimiento de
mercados, de tecnologia, innovacion asi como una mala organizacion, contribuyen a una

baja competencia de las microempresas.

Debido a que es una empresa familiar, los duefios y los que la operan toman decisiones
estratégicas y operativas, que a veces no suelen ser las correctas, y ademas controlan la
mayoria del capital. No cuentan con una vision de crecimiento y control sobre los ingresos,
pues en la mayoria de estas empresas, los miembros de la familia empiezan a tomar mas

dinero del que deberian, llevandolas poco a poco a la quiebra.

La mayoria de dichas empresas carecen de un sistema de evaluacion, el primero en romper
las reglas, politicas o procedimientos es el mismo duefio del negocio, lo cual origina que el

personal le reste importancia a esta evaluacién (Munch, 2006, citado por Gutiérrez 2013).



Introduccion

ii. Descripcion del problema

El estado de Tlaxcala mantiene la principal fuente de su Producto Interno Bruto (PIB) de
las mipymes, pues mas del 90% de las empresas en el estado son microempresas y generan
el 82.32% de empleos de la entidad (ENOE, 2010).

Las estadisticas del INEGI (2013) indican que en promedio, el 80% de las microempresas
en el estado de Tlaxcala fracasa antes de los dos afios, la falta de informacion y desarrollo

de las microempresas provoca desempleos y baja economia.
Las principales dificultades que presentan las microempresas son las siguientes:

e Problemas en capital, econdmico, humano y familiar.

¢ No hay cultura de asesorarse por expertos.

e Falta de orientacidn y capacitacion adecuadas.

¢ No utilizan tecnologia y cuando lo hacen esta es obsoleta.

e En la mayoria se trata de un negocio familiar por lo que no existe una separacién entre
el presupuesto de la empresa y el familiar.

e Por lo general los empleados son miembros de la familia.

e Tienen escasos conocimientos en innovacién, desarrollo organizacional, gestion,
planeacién y competitividad.

e Acceso limitado a algun financiamiento por parte del estado.

En 2009, Tlaxcala tenia un registro de 13 mil 943 empresas, de este total, 85% son
empresas pertenecientes al sector comercio, mientras que 14% pertenecen al sector
transporte, comunicaciones y servicios, otro 1% son empresas del sector manufacturero,
mientras que el sector construccion representa 1% y el 0.2% lo componen los sectores

electricidad, hidrologico, mineria y agropecuario.

De las microempresas, la mayoria son empresas familiares que nacen cuando el jefe de
familia se queda sin empleo, cuando el salario ya no alcanza, o simplemente por querer

tener su propia empresa.



Introduccién

Los andlisis realizados con base en criterios de competitividad nacional e internacional
realizada en 2012 identificaron cuatro sectores estratégicos en el estado de Tlaxcala:
alimentos, bebidas, tabaco y confiteria; Equipo de transporte terrestre y maritimo y sus
partes; Servicios y productos para la construccion y productos de equipamiento y Textiles y
prendas y accesorios de vestir. La Secretaria de Economia solicitd a la Secretaria de
Desarrollo Econémico de Tlaxcala que validaran los sectores identificados y/o sugirieran la
incorporacion de sectores adicionales, sin embargo, hasta el momento no se ha recibido

respuesta.

La mayor parte de la poblacion cuando pretende abrir un nuevo negocio, se enfocan
principalmente en los negocios de comida, ya que no se requiere de mucha inversion

inicial y en poco tiempo se recupera la inversion.

Sin embargo, en el estado se ha encontrado poca informacion sobre las microempresas de
servicios en el sector alimentos, no se ha realizado un anélisis en el que se haya detectado
cuales son las caracteristicas que deben reunir estas empresas para permanecer en el
mercado o0 para tener las bases necesarias en caso de abrir un nuevo negocio

(principalmente los no procesados).

Existe un Modelo de Competitividad para Microempresas a nivel Nacional pero esta
enfocado hacia todos los sectores, sin embargo; sabemos que cada uno requiere de

caracteristicas diferentes de acuerdo a las necesidades de los consumidores.

Es por ello que esta investigacion se centra Unicamente en microempresas de alimentos
para encontrar las caracteristicas que impiden su crecimiento y reunir aquellas que
beneficien a las empresas, para dar paso a un Modelo de Competitividad que permita

incrementar su desarrollo dentro del mercado.
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iii.  Hipdtesis
A continuacion se describe la hipotesis de tipo causal de la presente investigacion:

La baja competitividad de las microempresas del sector alimenticio en el municipio de
Apizaco depende de los problemas que existen por la falta de financiamiento, innovacion,

calidad del servicio, tecnologia y administracion organizacional.

iv.  Objetivos de la investigacion

A continuacion se muestran los objetivos de la presente investigacion:
Objetivo general

Identificar las principales causas de fracaso que enfrentan las microempresas de servicios
alimenticios en el municipio de Apizaco, para realizar y proponer un Modelo de
Competitividad basado en indicadores, para que puedan tener mayores probabilidades de

subsistir en el mercado.
Objetivos Especificos:

e Desarrollar un diagnostico para identificar los factores que influyen en el desempefio de
las mismas, para determinar los problemas de innovacion, calidad del servicio,
tecnologia y administracion organizacional.

e Crear indicadores de desarrollo para las microempresas basados en el diagnostico
realizado.

e Disefiar el modelo de competitividad que proponga la solucion a las problematicas que
enfrentan las empresas de alimentos, para que puedan crecer, desarrollarse vy

consolidarse en el mercado.

V. Justificacion

A pesar de los esfuerzos que el gobierno ha puesto en marcha para que las microempresas
sobresalgan y se desarrollen, no se ha impedido que se elimine la mortandad de las mismas.

En el estado de Tlaxcala se ha investigado poco acerca de las microempresas, y en

iv
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especifico sobre el sector alimentos, pues no se han encontrado investigaciones o tesis que
hablen sobre el tema y no se cuenta con una guia 0 modelo que permita a las familias
emprendedoras basarse a la hora de tomar la decisién de abrir un negocio (ya que por lo
general, la mayoria son empresas familiares que nacen cuando el jefe de familia se queda
sin empleo, cuando el salario ya no alcanza, o simplemente por querer tener su propia

empresa) lo que provoca que permanezcan muy poco en el mercado.

De acuerdo al Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM, 2014), en el Estado
de Tlaxcala, se encuentran actualmente 8411 microempresas lo que equivale al 97.91% de
unidad econdémica para el Estado. EI municipio de Apizaco encabeza la lista con mayor
nimero de microempresas, cuenta con 1,208 empresas registradas de las cuales 334
pertenecen al grupo de servicios y solo 80 al sector alimentos (de acuerdo a datos

proporcionados por el SIEM vy la Secretaria de Economia en Apizaco, 2014)

Esta investigacion centra su atencion en analizar e identificar los principales problemas por
los que enfrentan las microempresas del sector alimenticio, para encontrar las variables que
nos permitan realizar un modelo de competitividad, con el fin de crear el medio y las
condiciones que contribuyan a su establecimiento, crecimiento y consolidacién, pues la
economia esta llevando a las empresas a investigar nuevas formas para prestar sus
servicios, donde las empresas con mayores probabilidades de éxito serdn aquellas
dispuestas a hacer cambios estratégicos, propiciando la participacion de todos los miembros

hacia un fin comun.

Con la identificacién de los problemas y la realizacién de un modelo de competitividad, se
espera que las microempresas logren establecerse y ser productivas, que puedan crecer y ser
mas sustentables, lo que trae consigo que puedan generar mas empleos tanto para los
habitantes de la region como de las comunidades aledafias, lo que contribuye a una mejor

calidad de vida y aun incremento en la aportacion econémica del Estado.
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vi.  Alcancesy limitaciones del tipo de investigacion

Alcances

El alcance de la presente investigacion, es realizar un diagnostico de la situacion actual de
las empresas de alimentos para encontrar los principales factores que afectan a las mismas,
para identificar las oportunidades de mejora y en base a ello, realizar el disefio de un

modelo de competitividad en el municipio de Apizaco.
Limitaciones

La presente investigacion se desarrolla en el area geografica del municipio de Apizaco del
estado de Tlaxcala, en un periodo comprendido de 2 afios.

Como principales limitaciones se encuentran:
e Tiempo de estancia muy corto.
e Probablemente por falta de tiempo no se pueda implementar el modelo.

Con este tipo de investigacion, se pretende buscar las condiciones de mejora para que las
microempresas de alimentos sean competitivas ante su mercado, para poder crecer y asi

Ilegar a convertirse en una pequefia 0 mediana empresa.

Para esto, debemos de conocer las herramientas primordiales que nos van a llevar a lograr
dicho objetivo, las cuales son: la administracién organizacional, el plan de negocio con el
que se cuenta, el uso de tecnologia, su mercado, la innovacion y principalmente la

competitividad.

Vi
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CAPITULO | FUNDAMENTOS

Introduccion

En este capitulo se exponen los conceptos, metodologias y aplicaciones tedricas que
brindan sustento y limitacion a la presente investigacion. Se realiza una investigacion de
diversos autores, a través de varias fuentes bibliogréficas (libros, articulos) y se divide en

tres apartados importantes que son: Estado del Arte, Marco Te6rico y Marco Contextual.

Estado del Arte: Se hace un breve andlisis sobre articulos de caracter nacional e
internacional, que muestran investigaciones relacionadas con el tema de tesis a investigar,
sus problemas y sus modelos de solucion, los principales temas son: competitividad, plan

de negocios, desarrollo organizacional, plan de marketing y plan financiero.

Marco Tedrico: se enfoca a todos aquellos conceptos tedricos tomados de diversos libros y
autores especialistas en el tema, con la finalidad de tener los conocimientos necesarios para
la realizacion del tema de investigacion, los temas principales a tratar son: modelos de
competitividad, desarrollo organizacional, calidad del servicio, plan de negocios, plan de

marketing.

Finalmente el Marco Contextual: Se describe la situacién actual de las microempresas de
servicios de alimentos en su entorno internacional, nacional y estatal, asi como un

panorama sobre el municipio de Apizaco, donde se lleva a cabo la presente investigacion.

1.1 Analisis del estado del arte

Para la elaboracion de esta tesis, ha sido de gran utilidad identificar y analizar
investigaciones similares para conocer las teorias, metodologias, aplicaciones y resultados
que se han obtenido y en base a ello poder tener una guia eficiente para poder obtener un

buen desarrollo. Se analizan de acuerdo a los ejes fundamentales de esta investigacion.

1.1.1 Competitividad

De acuerdo a la investigacion de Gutiérrez, Medina, Viesca y Favila (2014) “La

competitividad de la micro y pequefia empresa de alimentos y bebidas. Estado de México”
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realizaron su investigacion para identificar los factores que las hacen ser competitivas,
mediante los factores internos y externos que les dan una mejor posicion y que las hacen ser
competitivas. En los resultados obtenidos, se encuentran tres enfoques que deben ser
tomados para el crecimiento de las empresas: La correcta eleccion y relacion con los

proveedores, el control de costos y la busqueda de la calidad en los servicios.

Por otro lado, Estrada, Garcia y Sanchez (2014) en su investigacion “Factores
determinantes del éxito competitivo en la Pyme: Estudio empirico en México” se centr0 en
analizar la relacion que existe entre el éxito competidor y cuatro factores relacionados con
el ambiente interno de la pequefia empresa (recursos humanos, planeacion estratégica,
innovacion, tecnologia y certificacion de calidad). En los resultados obtenidos, los
recursos humanos son un factor clave cuando estan capacitados y poseen mayor formacion
profesional y experiencia, pues les permite tomar mejores decisiones, en cuanto a la
planeacion las pyme no deben caer en el error de actuar por impulso, la fijacion de
objetivos, estrategias y acciones para lograrlos son necesariamente para la eficacia y
eficiencia de la pyme, la tecnologia , la calidad y la certificacién son factores mas

apreciados como un medio para la competitividad exitosa.

De acuerdo a Gamboa, Meléan y LoOpez (2008) en su investigacion “Estrategias
econdmicas Yy politicas de las grandes empresas alimenticias privadas Venezolanas y sus

’

efectos en trabajadores, consumidores y pequeiias Empresas” mencionan que las
principales estrategias para las empresas son: colaboracién horizontal: para concentrar
capital, controlar el mercado y reducir costos laborales; cooperacion jerarquica: que
flexibilizan las relaciones laborales mediante sistemas de subcontratacion; agresivas contra
otras empresas: que eventualmente eliminan oportunidades de empleo; tecnoldgico-
organizativas: para masificar la produccion, reducir costos laborales y asegurar el control
sobre los trabajadores; el lockout o paro patronal: destinada a cambiar la orientacion del
gobierno bolivariano, cuyas consecuencias fueron eliminacion de fuentes de empleo,
reduccion drastica de productos de consumo masivo y quiebra de pequefios empresarios; y
finalmente el proceso de construccion de nuevas relaciones de las empresas con el Estado:

lo cual facilita la generacion de nuevas fuentes de trabajo.
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En el articulo de Ramirez y Bracamonte (2008) “Trayectorias de innovacion en las pymes
del sector alimenticio: tres estudios de caso de empresas de panificacion industrial en
Hermosillo, Sonora”. Hace un estudio a tres empresas para verificar que la innovacion
constituye un importante mecanismo de escalamiento en materia de competitividad, se
analiza el efecto de la incorporacion de innovaciones en el empleo, la productividad y la

cobertura de mercado.

En sus resultados se encontré que las tres empresas manejan sus productos sin
conservadores, lo que limita el crecimiento de las misma, ya que el tiempo de sus bienes es
corto, una manera de innovar en una unidad econémica es la disposicion para adaptarse a

las necesidades de sus clientes.

1.1.2 Administracién organizacional

De acuerdo a Gutiérrez (2013) en su investigacion “Desemperio organizacional de
microempresas en México” realiz6 un estudio en donde se evaluaron cuatro dimensiones:
1) Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC); 2) calidad; 3) capacitaciéon y

4) administracion fiscal. Estas dimensiones son las que méas aquejan a las Pymes.

Las Pymes estudiadas reconocen las ventajas que ofrecen las TIC, pero hacen un uso
minimo de las mismas. No las consideran como una herramienta estratégica que les permita
mejorar sus procesos y ampliar sus horizontes de manera sustantiva; son consideradas un
gasto, mas no una inversion. En la capacitacion, al igual que con las TIC, es considerada un
gasto, del cual se obtiene poco o ningun beneficio y tampoco se encuentra alineada para
apoyar los objetivos de la organizacion. Con respecto a la calidad, se menciona el concepto
pero solo demuestra la falta de conocimiento al respecto y en la administracion fiscal,
permite Unicamente cumplir con los aspectos regulatorios obligatorios, los cuales son

dejados a cargo de un especialista y no existe una planeacion al respecto.

Segin Hernandez, Baez y Sanchez (2012) en su investigacion sobre el “Capital Humano
en las Microempresas”, menciona que: la coordinacion adecuada de las actividades que se
desarrollan en las microempresas es medular para su operacion, ya que dia con dia son
afectadas por los cambios en las condiciones de un mercado cada vez mas competido y

globalizado.
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Plantea a partir del anlisis de investigaciones efectuadas sobre la problematica en las

microempresas, una propuesta para incrementar la competitividad en las mismas con base

en el Capital Humano, a traves de: Fortalecer los programas de capacitacion de los actuales

dirigentes de las microempresas, fomentar un esquema de vinculacion entre las empresas y

estudiantes e incluir la evaluacion del personal.

INSTITUCION

SITUACION DETECTADA

Encuesta de NAFIN

Secretaria de Economia

Banco Mundial

Carencia de organizacion, retraso de tecnologia, falta de capacitacion del
personal, problemas en la colocacién de recursos, carencia de registros

contables.

Falta de estructura formal y de politicas escritas, falta de capacitacion y
excesiva rotacion de recursos humanos, falta de conocimiento real de
competencia, falta de medicién y control de calidad, deficiente nivel de
productividad, falta de conocimientos para analizar los estados

financieros, precios que no cumplen con los costos totales.

Falta de acceso al financiamiento y asesoria empresarial, una deficiente
administracion y recursos humanos no calificados, ignorancia de
oportunidades de mercado y desconocimiento de nuevas tecnologias, asi
como una mala organizacién que deriva en una produccién de baja

calidad.

Tabla 1.1. Situacién detectada de las microempresas Mexicanas

Fuente: Hernandez, Baez y Sanchez. 2012

En la investigacion “El papel de las microempresas en el desarrollo econémico regional:

las redes de cooperacion empresarial en Esparia” (Hernandez, 2009), hizo un analisis de

las microempresas asi como la formacion de redes empresariales en Espafia para demostrar

que la cooperacion de las microempresas mediante estas redes, puede contribuir al

desarrollo econémico del territorio donde se ubiquen, mediante la modernizacion, la

generacion de valor afiadido y la creacion de empleo.
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En los resultados obtenidos, las redes de cooperacion pueden ser la formula organizativa
idénea para que las microempresas puedan adquirir el tamafio necesario para poder
competir con la gran empresa, conservando su independencia e individualidad, la ayudan a
ser mas competitiva favoreciendo su actualizacion tecnoldgica e incrementando su
permanencia en el mercado, sin embrago solo el 7.75% de las microempresas forman parte

de redes.

1.1.3 Plan de marketing

Gomez et. al (2013) en su investigacion acerca de “La mercadotecnia que utilizan las
microempresas del sector comercial ”, recomienda que; de acuerdo con las areas de
oportunidad detectadas en las microempresas del sector comercio, es recomendable que
adquieran un local propio; que todo establecimiento, por pequefio que sea esté
estratégicamente administrado. El desarrollo de planes de compras y ventas ayuda al
microempresario a tener un registro que a corto plazo se puede convertir en una guia para la

elaboracion de un plan de crecimiento.

En la investigacion hecha por Hernandez, May y Martinez (2015) “Relacion entre el giro
de negocio y supervivencia en microempresas: estudio longitudinal en Cancin — México”
realizd un estudio para conocer cudles son los giros con mayor probabilidad de éxito, el
resultado encontrado son 4 negocios con mayor indice de supervivencia: expendios de
cerveza, salud, venta de ropa y lavanderias, mientras que los 3 con menor probabilidades
son: servicio automotriz, café — internet y centros de entretenimiento. De acuerdo a los
resultados obtenidos, plantea una hipoétesis: pocas unidades de negocio sumado a una alta
demanda del producto, favorece la mayor supervivencia de los negocios, mientras que
muchas unidades de negocio pero con baja demanda de producto disminuye la probabilidad

de supervivencia.

De acuerdo a Sainz de Vicufia Ancin, (s.a) en su articulo “El plan de marketing, clave para
la competitividad de la Pyme”, sefiala que el marketing debe plantear la estrategia producto
—mercado, la estrategia competitiva y la estrategia de posicionamiento que debe adoptar la

pyme para garantizar su competitividad.
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1.1.4 Plan Financiero

Chéavez (2014) “Impacto de la reforma fiscal en las microempresas”. Expone que la
actividad economica realizada por las microempresas en México es de suma importancia,
son unidades econdémicas de produccion o comercializacion a menor escala, surgen en
ocasiones ante la falta de oportunidades de empleo bien remunerado o por iniciativa de
emprender un negocio por cuenta propia, incluso han sido una estrategia de supervivencia
para las familias en nuestro pais. Segun datos estadisticos en el 2012, 70 de cada 100
microempresas no contaban con registro formal ante alguna autoridad (Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia, 2013). El exceso de trdmites y normas obstaculiza la iniciativa
individual y burocratiza la actividad productiva, ademas aumenta la corrupcion, genera
oficiales corruptos y menores ingresos para el Estado; propicia el crecimiento de la
economia informal y de mercados negros, aumenta el riesgo de realizar negocios y elevan

los costos de transaccion.

De acuerdo a Marifio y Medina (2009) en su articulo “La Administracion Financiera, Una
Autopia en las microempresas” dice que es visible el atraso de las microempresas en todas
las areas de la administracion, y es preocupante que quien toma las decisiones son personas
con bajo nivel académico, razon por la cual lo hacen en una forma muy empirica,

conllevando a que las microempresas no crezcan.

Menciona que los investigadores se han concentrado en la gran empresa y no han disefiado
herramientas para microempresas, dejando asi una brecha a la hora de aplicar la teoria de la

administracion financiera que ellos proponen.

Segun Robalino (2013), en su investigacion “Impacto Socioeconomico de los
microempresarios textileros”, analiza las oportunidades para acceder a un crédito de
inversion que les permita avanzar en nuevos emprendimientos de negocio o ampliacion de
los mismos son muy limitados; la carencia de politicas estatales e incentivos locales que
promuevan la creacion de nuevos polos de desarrollo provoca un crecimiento del
subempleo caracterizado principalmente por el sector informal, el cual estd presente dentro
de la economia en un gran porcentaje de participacion, lo que provoca una gran volatilidad

en la estabilidad de fuentes de trabajo.
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Esta es la principal causa para que tanto los organismos de crédito publicos y privados no
destinen suficientes recursos para financiar a estos sectores, con el consiguiente efecto en

los ingresos de los ciudadanos.

En el articulo “El capital social de las microempresas en ciudad Judrez, México” (Soliz
Rodriguez, 2009) explora la estructura dinamica y calidad de la red de colaboracion y
cooperacion que forma el capital social de las microempresas. En sus resultados obtenidos
manifiesta: es imprescindible crear politicas publicas dirigidas a fortalecer el capital social
de las microempresas como una estrategia de competitividad y el desarrollo local —
regional, a traveés de potenciar sus redes de interaccion, reciprocidad, confianza y

solidaridad en la transaccion de recursos.

1.1.5 Plan De Negocios

De acuerdo a Vargas (2002) en su “Modelo para la elaboracion de un plan de negocios
para las empresas medianas y pequefias, caso Colombia”, identifico que la principal
debilidad que tienen las pymes colombianas es la planeacion, sin embargo, pueden
convertirse en un poderoso motor de la economia si logran desarrollarse y llegar a ser

competitivas en el entorno globalizado en el que se deben mover.
En su investigacidn propone la ejecucion de las siguientes estrategias:

Planes basicos para la ejecucion de las tareas.
Plan de mercadeo.

Plan operativo.

Plan de ejecuciény

Plan financiero.

En el articulo de Andina y Paucara (2013) “Los planes de negocios y los proyectos de
inversion: similitudes y diferencias” expone que los planes de negocios surgen como una
propuesta de resolver la necesidad de emprender un negocio relacionado generalmente a
comercializacion de algun tipo de servicio personal. Ayudan a conocer el negocio a detalle,

es decir; sus antecedentes, las estrategias, factores de éxito o fracaso y las metas.



Capitulo I Fundamentos

Avalos y Murillo (2013) en su investigacion “La necesidad de la capacitacién en planes
de negocio en las microempresas de la zona occidente de Costa Rica” analiza la necesidad
de capacitacion en materia de planes de negocio para el logro de una ventaja competitiva de
la zona. En sus resultados, méas del 80% de los microempresarios no cumple con las
obligaciones legales minimas, tales como patentes, registro en el ministerio de salud y el
INS. Més del 50% de los encuestados no ha asistido a algun proceso de capacitacion en los
ultimos afios sobre planes de negocio. En su investigacion, identifican los principales

factores de estrategia en materia de planes de negocio:

e No poseen marco estratégico.
e No cumplen con los aspectos formales de legalizacion.
e No conocen las caracteristicas basicas de operacion.

¢ No poseen plan de financiamiento.

1.2 MARCO TEORICO

Se enmarcan todos aquellos conceptos tedricos y sus caracteristicas sobre el tema de
investigacion, tomados de diferentes libros y autores, se habla principalmente sobre los ejes
de investigacion, las microempresas, administracion organizacional, plan financiero, plan

de marketing, plan de servicios, plan de negocios y competitividad.

1.2.1 EMPRESA
Se analiza la teoria referente a lo que son las empresas, cémo se clasifican y su estructura
de acuerdo a su tamafio.

Definicion de empresa.

De acuerdo a Carrasco (2005) define a la empresa como: grupo social en el que a través de
la administracion de capital y del trabajo, se producen bienes y / o servicios tendientes a la

satisfaccion de las necesidades de la comunidad.

Jaime Varo (1994), sefiala que la empresa: es un conjunto de bienes humanos, materiales y

econdémicos que persiguen un fin dltimo. La empresa se conceptla como un ente
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sociotecnoeconémico que busca rendimientos para maximizar la rentabilidad o la
utilizacion més adecuada de sus recursos; como ente social, porque en el concepto actual
empresarial la motivacion del individuo pasa por la motivacion del grupo con el cual se
identifica; y por ultimo, como ente sociotecnoldgico, porque ya no se puede hablar de

hombres y maquinas, si no de tecnologia al servicio de las personas.

Clasificacion de las empresas.

Esta clasificacion de las empresas mexicanas esta basada en el acuerdo publicado el dia 30
de Junio de 2009 en el Diario Oficial de la Federacion por la Secretaria de Economia de
México. Por su tamafio las empresas se clasifican en micro, pequefia y mediana empresa
(ver tabla 1.2).

Tamafio de la Sector Rango del NUumero  Rango del Monto de Tope Maximo
Empresa Econdmico de Trabajadores Ventas Anuales Combinado (MDP)

(MDP)

Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 $4.60

Pequefia Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $93
$100

Pequefia Industria 'y Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $95
Servicios $100

Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta $235
$250

Mediana Servicios Desde 51 hasta 100 Desde $100.01 hasta $235
$250

Mediana Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta $250
$250

Tabla 1.2 Clasificacion de las empresas Mexicanas.

Fuente: Secretaria de Economia 2009.
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Debido al tema que se maneja en esta tesis, solo se va a hablar acerca de microempresas.
Microempresas.

Las microempresas son unidades econdmicas que apenas comienzan y por lo regular son
generadas por personas con aspiraciones en tener su propio negocio, sin embargo, la
mayoria no cuenta con experiencia. Una microempresa es considerada como tal, desde el

momento en que genera ingresos Y satisface una necesidad.

De acuerdo al Diario Oficial de la Federacion (DOF), el 30 de junio de 2009, las
microempresas son un grupo privado fundamental para el desarrollo econémico de los
paises, tanto por su contribucién al empleo, como por su aportacion al Producto Interno
Bruto (PIB), constituyendo en el caso de México, el 95% del total de las unidades
econdmicas del pais, representando alrededor del 52% del PIB y contribuyendo a generar
mas de los 70% de los empleados formales. Las microempresas, sin importar el sector al
que pertenezcan, cuentan con un maximo de 10 empleados, y sus ingresos pueden ser hasta

por 4 millones de pesos anuales. (Garrido de Anda, 2012).

Caracteristicas generales de las microempresas

Segun Vargas 2002, algunas de las caracteristicas de la microempresa son:

e Organizacion de tipo familiar.

e Gran flexibilidad operativa.

e Aunque tiene problemas estructurales, su capacidad de subsistencia es muy grande.
o El duefio es quien proporciona el capital y quien dirige y organiza el negocio.

e El mercado que abastece es pequefio.

e Su produccidn no esta automatizada.

e Cuenta con poco personal.
Algunas ventajas de las microempresas son:

e Sus necesidades de capital son minimas.

e Pueden dar una atencion personalizada a los clientes.

10
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e Sus procedimientos administrativos se pueden adaptar a las condiciones del

mercado.
Las principales desventajas de las microempresas son:

e Sus operaciones son reducidas, lo que ocasiona bajas ganancias.

e Les falta iniciativa y planeacion de sus actividades a largo plazo.

e Tiene un rezago comparativo con otras empresas de mayor tamafio, en el plano
tecnoldgico, productivo y administrativo.

e Enfrentan problemas de diversos tipos, como fiscales, de financiamiento, personal, de

planta, etc.
Clasificacion de las microempresas.

Segun Lizarrazo Beltran (2009), dentro de la gran cantidad de microempresas que existen y

operan, se dividen en distintos rubros, concentrandose en las siguientes areas:

e Segun su actividad:
> Produccidn: Estas son aquellas que producen articulos a menor escala y
los venden a intermediarios, o al consumidor final.
> Comercio: Estas son aquellas que se dedican a la compraventa.
> Servicio: Estas son aquellas que realizan un trabajo o prestan servicios a
otras empresas.
e Segun la propiedad del capital:
> Unipersonales: el duefio es una sola persona

> Asociativa: cuando son dos 0 mas personas

De acuerdo al rubro de investigacion que se va a llevar en esta tesis hablaremos Gnicamente

acerca de las microempresas de servicios.

Las microempresas de servicios

El término “empresa de servicio” es aplicable a empresas no manufactureras, a los servicios

publicos, a las prestaciones personales y a las empresas comerciales o de distribucién. Es

11
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un sistema integrado de tecnologias e instalaciones que vende sus productos de diversas
formas. Algunas estdn altamente automatizadas; mientras que otras tienen un gran

componente de mano de obra y escasa tecnologia. (Jaime Varo, 1994)
Servicios

Los Servicios son todas las actividades econdmicas que tienen por objeto la satisfaccion de

las necesidades de un tercero, ya sea en su persona o en sus bienes.

Para fines de esta investigacion, so6lo hablaremos sobre las empresas de alimentos.

Empresas de alimentos

Las empresas de alimentos son aquellas que buscan abastecer a los clientes con productos
de consumo de buena calidad. Este tipo de empresas también se encargan de implementar
procesos de calidad en sus lineas de produccion, ademas de la elaboracion, transformacién,
preparacion, conservacion y envasado de los alimentos para consumo humano e incluso

animal.
Dentro de las principales actividades de una empresa de alimentos se encuentran:

* Preparacion de productos alimenticios

« Fabricacion de productos alimenticios

* Transformacion de productos alimenticios
« Elaboracion de productos alimenticios

* Envasado de productos alimenticios

» Almacenamiento de productos alimenticios
* Transporte de productos alimenticios

« Distribucion de productos alimenticios
 Manipulacion de productos alimenticios

* VVenta de productos alimenticios

 Suministro y servicio de productos alimenticios
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Microempresas familiares

Una empresa familiar difiere de la empresa no familiar en que en la primera se ven

involucradas las emociones (Pablo, 2007 citado por Diaz y Mayett, 2011).

Para Navarrete (2008) una empresa familiar es aquella cuya propiedad estd en manos de
uno o mas miembros de un grupo familiar y en consecuencia, su direccion y sucesion

estaran influencias por dicha familia.

Para Sanchez-Crespo y Sanchez (2002), una empresa se puede considerar familiar si, una
familia posee una participacion significativa de su capital social, normalmente la mayoria,
dicha participacion permite a la familia ejercer control —politico y econdmico- sobre la
empresa, la familia participa en la gestion de la empresa de manera activa, y se tiene el
deseo de los propietarios de que la empresa continle en manos de la propia familia
mediante la incorporacidn de la siguiente generacion familiar a la propiedad y, en su caso, a

la gestién y/o al gobierno de la misma.

1.2.2 Competitividad

En este apartado se hablara sobre conceptos de competitividad y los indicadores para el

mismo.
Definicion

La competitividad en un concepto definido en relacion con el mundo de las empresas, ya
que puede entenderse como la capacidad por parte de éstas de mantener o aumentar su

rentabilidad en las condiciones que prevalecen en el mercado.

De acuerdo a Mathews, 2009, la capacidad que tiene una organizacién, publica o privada,
con o sin fines de lucro, de lograr y mantener ventajas que le permitan consolidar y mejorar
su posicion en el entorno socioecondmico en el que desenvuelve. Estas ventajas estan
definidas por sus recursos y su habilidad para obtener rendimientos mayores a los de sus

competidores.
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El Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO, 2010) dice que es una forma de
medir la economia en relacién con las demas, es como una carrera donde importa que tan

bien le va a uno con respecto a los otros, es la capacidad para atraer talento e inversion.

El indice de competitividad de los paises que ha elaborado la FEM (Foro Econdmico

Mundial, 2010) esta basado en los siguientes pilares de competitividad.

Instituciones.

Infraestructura.

Estabilidad macroecondmica.

Salud y educacion primaria.

Educacion secundaria y formacion.
Eficiencia de los mercados de los productos.
Eficiencia en el sector laboral.

La sofisticacién del mercado financiero.

© 0o N o g bk~ w0 DR

Preparacion tecnologica.

Tamaio del mercado.

[
= o

La sofisticacién de los negocios.

12. La innovacion.

Indicadores de Competitividad

Un indicador es una excelente ayuda para administrar un proyecto o programa ya que
permite saber en qué punto se esta entre la situacion inicial y la situacion deseada. Puede

definirse como:

e El instrumento que sirve para mostrar o indicar algo.

e Un cuantificador, entendido como procedimiento que permite cuantificar alguna
dimension conceptual y que cuando se aplica, produce un nimero.

e Es una cinta de medir, que sirve para medir en cualquier momento historico sin
importar si el resultado de la medicién es bueno o malo para el proyecto o

programa.
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e Establece una relacion entre dos variables o mas, donde normalmente una esta
referida al proyecto o programa y otra sirve como referencia para el desempefio del

programa (De la Fuente, 2010).
Un indicador debe tener las siguientes caracteristicas:
Ser objetivo: independiente de nuestro modo de pensar o sentir.
Ser medible: objetivamente, medicidn influida por nuestros intereses particulares.
Ser relevante: que mida aspectos importantes del logro esperado.
Ser especifico: que mida efectivamente lo que se quiere medir.
Ser préactico y econémico: que implique poco trabajo y bajo costo.

Tipos de Indicadores

Como se muestra en la figura 1.1. Los indicadores se pueden clasificar de dos maneras, los
gue miden un d&mbito de control del proyecto o programa y los que miden el desempefio o

foco de la gestion que mide el indicador.

‘}iMBITD DE CONTROL OBIJETIVOS ‘ DESEMPENO
mide:

mide:
PARA
Impacto —_— > Fin | €

o

.

(/‘—\ Eficacia
Resultados | ———» } Propdsito )€«—— PARA}  miencia

T — Economia
Productos | ——» mﬂﬁ— Calidad

Procesos —_— mﬁ\_; —

t

I

Figura 1.1. Tipos de indicadores

Fuente: De la Fuente, 2010
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Indicadores de Desempefio

A continuacion se describen los indicadores de desempefio:

e Eficacia:
Este indicador mide el grado de cumplimiento de los objetivos de un programa o proyecto.
Dicho de otra forma, mide los logros entre lo planificado y lo obtenido, o en qué medida se
esta cumpliendo con sus objetivos, “sin referirse al costo de los mismos”.

e Economia:
Este indicador mide la capacidad del programa/ institucion para administrar, generar o
movilizar adecuadamente los recursos financieros. Es una dimension de la eficiencia, a este
indicador “no le interesan los objetivos, sélo ve el costo”.

e (Calidad:
Este indicador mide los atributos, capacidades o caracteristicas que deben tener los bienes y
servicios para satisfacer los objetivos. Es una dimension de la eficacia, la calidad se puede

medir mediante la oportunidad de los usuarios y la presion en la entrega de los servicios.

Articulando la dimension del desempefio, los &mbitos de control con los objetivos se puede

afirmar lo siguiente:

e Cuando se mide impacto se estd midiendo EIN en cualquiera de sus dimensiones,
pero el indicador mas utilizado es la eficacia y en algunos casos restantes
indicadores.

e Cuando se miden resultados se esta midiendo el Propdsito en cualquiera de sus
dimensiones pero los indicadores mas utilizados son la eficiencia y la eficacia.

e Cuando se miden los productos, se estdn midiendo los componentes y los
indicadores mas utilizados son los que miden la eficacia, eficiencia y calidad y en
ciertos casos se mide economia.

e Cuando se miden procesos, se estan midiendo actividades que pueden medirse en

cualquiera de sus dimensiones, pero es importante medir economia.
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identificar losfactores relevantesa
medir .

para cada factor
relevante

i e s 2. Proponer indicadores .
1. Revisarla redaccion del objetivo e P 3. Construir lasformulaspara

cada indicador

5. Establecer frecuenciade medician
(seguimiento)

-

4. Establecer metasy linea base.

Figura 1.2 Pasos para construir un indicador

Fuente: De la Fuente, 2010.

Modelos de Competitividad

Dentro de los modelos de calidad més relevantes encontramos los siguientes:

e Modelo Nacional para la Competitividad. México.

El Modelo Nacional para la Competitividad (MNC) es un instrumento por el Instituto para

el Fomento a la Calidad Total (AC), para responder a la dindmica de los retos macro y

micro econdmicos globales que enfrentan las organizaciones de nuestro pais.

El Modelo visualiza a la organizacion en un contexto integral, a través de un enfoque a

resultados de competitividad y sustentabilidad, la mejora continua, innovacion, flexibilidad

y agilidad vy, la creacién de valor, como principios que orientan hacia la competitividad y

sustentabilidad de la organizacion atributos que lo hacen unico, creando una gran brecha

respecto a los modelos de gestion existentes. Ver figura 1.3.
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Figura 1.3. Modelo de Competitividad para Micro y Pequefias Empresas. México

Fuente: Instituto Baja California para la Calidad (AC). 2015

El Modelo es una guia de reflexion para que los directivos identifiquen con claridad los

retos y oportunidades que le representa su entorno.

e Modelo DEMING

En 1951, la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros instaur6 en Japén el Premio

Deming a la Calidad, como reconocimiento a la contribucion de Deming a la

transformacion positiva de la industria japonesa en materia de calidad y productividad. Para

establecer este premio se establecieron una serie de criterios con el fin de tomar la decision

acerca de cual era la empresa mas destacada en dicho ambito (Corma Francisco, 2012)

Criterios para el Premio Deming:

Politicas y objetivos:

v’ Politicas relativas a administracion, calidad y control de calidad.

v' Métodos para determinar politicas y objetivos.

v" Correccion y constancia del contenido de los objetivos.
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Utilizacion de métodos estadisticos.

Difusion y penetracion de objetivos.
Verificacion de objetivos y su ejecucion.
Relaciones entre planes a largo y corto plazo.
La organizacién y su operacion:

Division clara de responsabilidades.
Delegacion apropiada del poder.
Cooperacion entre las divisiones.
Actividades de los comités.

Utilizacion del estado mayor.

Utilizacion de actividades de circulos de control de calidad.
Auditoria de control de calidad.

Educacion y difusion:

Plan educativo y su realizacion préctica.

Toma de conciencia sobre calidad y control.

Educacidn sobre conceptos y métodos estadisticos y grado de penetracion.

Capacidad de entender los efectos.

Educacion para subcontratistas y organizaciones de fuera.
Actividades de circulos de calidad.

Sistema de sugerencias.

Ensamble y difusion de informacion y su utilizacion:
Ensamble de informacion de fuera.

Difusién de la informacion entre divisiones.

Rapidez de determinacion de la informacion.

Anadlisis estadistico de la informacion y su utilizacién.
Analisis:

Seleccion de problemas y tema importantes.
Conveniencia del método analitico.

Utilizacion de métodos estadisticos.

Vinculacién con su propia técnica de ingenieria.

Analisis de calidad, analisis de procesos.
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Utilizacion de los resultados de los andlisis.

Sugerencias positivas para mejoramiento.

Normalizacion:

Sistema de normas.

Meétodo para fijar, revisar y retirar normas.

Realizaciones en la fijacion, revision y retiro de normas.
Contenido de las normas.

Utilizacion de métodos estadisticos.

Acumulacion de tecnologia.

Utilizacion de normas.

Control:

Sistemas de control para la calidad y areas conexas v.g. costo y calidad.
Puntos de control y lineas de control.

Utilizacion de métodos estadisticos como graficos de control y aceptacion de
criterios estadisticos.

Contribucién de las actividades de circulos de control de calidad.
Estado actual delas actividades de control.

Estado actual del sistema de control.

Garantia de calidad:

Procedimiento para el desarrollo de nuevos productos.
Desarrollo de la calidad.

Medidas de seguridad y prevencién de responsabilidad legal.
Control y mejoramiento del proceso.

Capacidad de los procesos.

Medicion e inspeccion.

Control de instalaciones y equipos, subcontratistas, compras, etc.
Sistema de garantia de calidad y su revision.

Utilizacion de métodos estadisticos.

Evaluacién y revision de la calidad.

Estado préctico de la garantia de la calidad.

Efectos:
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v Medicion de los efectos.

v' Efectos visibles tales como la calidad, fechas de entrega, costos, etc.

v' Efectos invisibles.

v" Compatibilidad entre prediccion de efectos y resultados reales.

v" Planes futuros:

v' Comprension de las condiciones actuales y prevision, politicas adoptadas para
remediar fallos.

v" Planes de promocidn para el futuro.

v" Relaciones con los planes a largo plazo de la empresa.

e Modelo de Competitividad por Michel Porter

Las Cinco Fuerzas de Porter componen un modelo holistico que permite analizar cualquier
industria en términos de rentabilidad. También llamado “Modelo de Competitividad
Ampliada de Porter”, ya que explica mejor de qué se trata el modelo y para qué sirve,
constituye una herramienta de gestion que permite realizar un andlisis externo de una
empresa a través del analisis de la industria o sector a la que pertenece. Propuesto por
Michael Porter en 1979, este modelo perfila un esquema simple y practico para poder

formular un anélisis de cada sector industrial.

Postula que hay cinco fuerzas que conforman basicamente la estructura de la industria. Estas
cinco fuerzas delimitan precios, costos y requerimientos de inversion, que constituyen los
factores basicos que explican la expectativa de rentabilidad a largo plazo, por lo tanto, el
atractivo de la industria. De su andlisis se deduce que la rivalidad entre los competidores
viene dada por cuatro elementos o fuerzas que, combinadas, la crean a ella como una quinta

fuerza.
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Amenaza de entrada
de nuevos
competidores

Poder de Rivalidad e Poder de
negociacion de los ——————| competid {—————— negociacién de los
proveedores exi clientes

Amanaza de posibles
productos sustitutos

Figura 1.4 Modelo de Competitividad de las 5 fuerzas de Porter

Fuente. Porter Michel, 2010.

1.2.3 Planeacion y Administracion Estratégica

Se habla acerca de los conceptos de lo que es planeacién y los elementos que conforman la

administracion estratégica.

Definicién

De acuerdo a Snell (2009), la planeacion estratégica involucra la toma de decisiones

acerca de las metas y estrategias a largo plazo de la organizacion. Los planes estratégicos

tienen una orientacion externa muy fuerte y cubren grandes porciones de la organizacion.

Una estrategia es un patron de acciones y recursos disefiados para alcanzar las metas de la

organizacion. Ver figura 1.5. El proceso de la administracion estrtégica.
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Gracias a esta tendencia, ha surgido un nuevo término para la definicion del proceso de
planeacion estratégica: la administracion estratégica, involucra a los directores de toda la
organizacion en la formulacion y la implementacion de metas estratégicas y estrategias.

Integra la planeacidn estratégica y la administracion en proceso Unicos.

Figura 1.5. El proceso de la administracion estratégica.

Fuente: Snell 2009
Mision
La mision de la empresa es el punto de partida de la actividad de la empresa cuya
definicién tiene mucho que ver con el negocio (actividad productiva y comercial) de la
misma. Establece la vocacién de la empresa para enfrentar unos retos determinados vy

relaciona el aspecto racional de la actividad de la organizacién con el aspecto emocional o

moral de actuacion de la misma (Direccion y Gestion de Empresas, 2008)
Iborra 2006, anuncia las siguientes definiciones:

e La mision de una empresa, establece y explica cuales son los fines dltimos de una

organizacion o empresa.
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e Recoge cual es la razon de ser de la empresa, cual es su fin o fines dltimos y sirve de
guia en las elecciones que deben hacer sus directivos o trabajadores y en sus modos de
actuacion.

e Es una declaracion pablica y transparente que proporciona informacién a los miembros

de la empresa, pero también a la sociedad, de los fines Ultimos de una sociedad.

La mision de una empresa, es una expresion clara y concisa del proposito elemental de la
organizacion. Describe lo que hace la organizacion, su proposito, sus servicios y bienes
elementales y sus valores. La mision es la forma en que opera actualmente la organizacion
(Snell, 2009).

Una vez analizados los puntos anteriores, podemos decir que la mision de una empresa: es

contestar a la pregunta, ;Qué somos como empresa?
Vision

La vision de la empresa, constituye el conjunto de representaciones, tanto efectivas como
racionales, que un individuo o grupo de individuos asocian a una empresa o institucion
como resultado neto de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones
de dicho grupo, como reflejo de la cultura de la organizacién en las percepciones del

entorno.

Es el resultado interactivo que un amplio conjunto de comportamientos produce en la

mente del publico (Direccion y Gestion de Empresas, 2008).

La vision de una empresa describe en donde ven los lideres a su organizacion en el futuro
(Summers Donna, 2006).

Las siguientes son algunas preguntas que deberia hacer todo empresario (Direccion y
Gestion de Empresas, 2008):

1. Por quéy para que esta nuestra empresa en el mercado.

2. Enqué tipo de negocio exactamente estamos (a que nos dedicamos).
3. Donde estamos hoy y donde podriamos estar a medio y largo plazo.
4

A que mercados debemos dirigirnos por conveniencia.
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5. Cuadles son los productos o servicios principales que ofertamos a nuestros clientes.

6. Que otros productos demandan nuestros clientes que nosotros no les brindamos.

7. Quienes son nuestros clientes, consumidores, usuarios, etc.

8. Cuadles son las caracteristicas mas importantes que la definen.

9. A que otros consumidores se les podria vender aprovechando esas caracteristicas
significativas.

10. Que podria incorporar nuestra empresa que no esté haciendo ahora.

11. Que deberia tener la empresa para adecuarse al futuro (cualidades, recursos,

capacidades o competencias).

La vision estratégica apunta hacia el futuro, ofrece una perspectiva del punto al que se
dirige la organizacion y de lo que puede llegar a ser. La vision aclara la direccion de largo

plazo de la compafiia y su intencion estratégica (Snell, 2009).
Las metas estratégicas nacen de la mision y la vision de las organizaciones (Snell, 2009).
Andlisis FODA

El analisis FODA es una herramienta de caracter gerencial valida para las organizaciones
privadas y publicas, la cual facilita la evaluacion situacional de la organizacion y
determina los factores que influyen y exigen desde el exterior hacia la institucion
gubernamental. Esos factores se convierten en amenazas y oportunidades que condicionan,
en mayor o menor grado, el desarrollo o alcance de la mision, la vision, los objetivos y las

metas de la organizacion.

Permite asi mismo hacer un andlisis de los factores internos, es decir, las fortalezas y

debilidades de la organizacion (Barrios, 2011).

El analisis FODA ayuda a los directores a resumir los hechos relevantes e importantes de
sus analisis externos e internos. Los directores entonces formulan una estrategia que nacera
del andlisis para aprovechar las oportunidades, disponibles, capacitandose en las fortalezas
de la organizacion, neutralizando sus debilidades y respondiendo a amenazas potenciales
(Snell, 2009).
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Control Estratégico

Un sistema de control estratégico se disefia para ayudar a los directores a evaluar el
progreso de la organizacion y su estrategia, y de existir discrepancias, para tomar
adecuadamente las acciones pertinentes. Como en todos los sistemas de control, la
organizacion deberd desarrollar indicadores de desempefio, un sistema de informacion y
mecanismos especificos para monitorear el proceso. Un nuevo director deberé confrontar el
presupuesto de su unidad, un aspecto clave del plan estratégico de organizacion. (Snell.
2009).

Administracion Enfocada A La Ventaja Competitiva

El crecimiento de internet ha modificado radicalmente las carreras y las vidas de muchas
personas. Una de las claves para emprender el éxito de una compafiia, ya sea de tipo
tradicional, con base en internet o con una combinacion de ambas, la clave es la ventaja
competitiva que tiene una compafiia y su capacidad de mantenerla. Por ello es tener
ventajas sobre sus competidores y margen de utilidad. Se obtiene ventaja competitiva
siendo mejor que los competidores al elaborar cosas valiosas para los clientes. Los
conductores fundamentales del éxito son la innovacion, la calidad, el servicio, la rapidez y

la competitividad de costos. (Snell, 2009).

e La innovacién: Es la introduccidon de nuevos bienes y servicios. La compafia debe
adaptarse a los cambios en la demanda de los consumidores y a los nuevos
competidores.

e La calidad: Es la excelencia de sus productos, bienes o servicios. Ofrecer calidad de
nivel mundial requiere una comprension completa de lo que es realmente la calidad.
Esta puede ser medida por el desempefio del producto, el servicio al cliente, la
confiabilidad, su adecuacion a los estandares, su durabilidad y su estética.

e Servicio: Ofrecer a los consumidores lo que desean o necesitan y en el momento en que
lo requieren. Asi, el servicio se enfoca en la satisfaccion continua de las necesidades de
los clientes, estableciendo una relacion benéfica y reciproca de largo plazo.

e Rapidez: Ejecucion rapida y oportuna, respuesta y entrega de resultados. La rapidez ya

no es Unicamente el objetivo de algunas compaiiias, es un imperativo estratégico. La
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combinacion de la rapidez con la calidad es una medida de la eficacia de la operacion

de una compafiia.

1.2.4 Estructura Organizacional

Una organizacién es un grupo humano compuesto de especialistas que trabajan juntos en

una tarea comun (Drucker, citado por Tejada de Ldpez, 2007)

La funcion de una organizacion, es hacer productivos los conocimientos y por eso requiere

la especializacion de sus integrantes, para que esos conocimientos sean mas eficientes.
e Definicion de estructura organizacional

Para definirla es necesario tomar en cuenta puntos tales como las tareas o puestos, rangos o

jerarquias y reglas o reglamentos. Algunas definiciones son:

e La distribucién a lo largo de varias lineas, de personas entre posiciones sociales que
influyen en las relaciones de los papeles entre esa gente.
e Medio de control que se produce y recrea continuamente en la interaccion.

e Laestructura organizacional es un marco de organizacion.

De acuerdo a Tejada de Lopez (2007) las principales funciones que desempefia una

estructura organizacional son las siguientes:

a) Elaborar productos de manera organizada y alcanzar objetivos organizacionales.
b) Minimizar y regular la influencia de las variaciones individuales sobre la
organizacion.

¢) Formar un ambiente en donde se ejercite el poder.

La estructura es adecuada cuando el ordenamiento de procesos, funciones, tareas y recursos
es tal que permite adoptar la mejor forma operativa para alcanzar la estrategia y el mejor

disefio del trabajo humano para vigorizar una cultura que la soporte.
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Estructura organizacional de un servicio de alimentacion

Por habil que sea la persona que dirija un servicio de alimentacion, si no disefia una buena
estructura, basada en la estrategia escogida, no la podra implementar. Esta funcion no
consiste en controlar desde arriba, ni en disefar el organigrama y asignar funciones, si no

en darle ala gente los medios para llevar a cabo una tarea.

Entrar en una organizacion es siempre una decision, aunque en la practica haya poca
libertad de eleccion. Esto significa que el servicio de alimentacion tiene que mercadear la
afiliacion de sus empleados, de la misma forma que mercadea sus productos o servicios
(Tejada de Lopez, 2007).

1.2.5 Desarrollo Organizacional

Mencionaremos la definicion y los aspectos que contendré el desarrollo organizacional.
Definicion

Snell (2009), describe el desarrollo organizacional, como la aplicacion en todo el sistema
de conocimientos sobre la ciencia del comportamiento para desarrollar, mejorar y reforzar

las estrategias, estructuras y procesos que llevan a la efectividad organizacional.
Cabe destacar dos aspectos del desarrollo organizacional:

1. Busca incrementar la efectividad de la organizacion, mejorando su capacidad para
lidiar con grupos externos, como clientes, accionistas, gobiernos, empleados y otros
participantes, lo cual da como resultado mayor calidad, mayores rendimientos
financieros y alta calidad en la vida laboral.

2. Tiene una importante orientacion subyacente hacia el valor: apoya el potencial
humano, el desarrollo y la participacién, ademéas del desempefio a la ventaja

competitiva.

1.2.6 Plan de negocios

Cada negocio y proyecto importante necesita un plan de negocios, preparar un plan de

negocios es una actividad que requiere de un pensamiento honesto sobre su concepto del
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negocio, la oportunidad del negocio, el panorama competitivo, las claves para el éxito y la

personas que estaran involucradas.
Conceptos

Un plan de negocios es un documento en el que se bosqueja la idea basica que fundamenta
una empresa y se describen consideraciones relacionadas con su puesto en marcha. Es un
plan de juego del emprendedor, cristaliza los suefios y esperanzas que lo motivan a
zambullirse en la puesta en marcha. Debe exponer la idea basica de la nueva iniciativa de
negocios e incluir descripciones de donde se encuentra ahora, hacia donde desea ir y como

pretende llegar ahi (Longenecker Moore, 2010).

Es un documento que demuestra de forma convincente que la empresa puede vender una
cantidad suficiente de su producto o servicio para ganar una utilidad satisfactoria y ser
atractiva para los financiadores potenciales. Es en esencia, un documento de venta que se
utiliza para convencer a las personas clave de dentro y fuera de la empresa, de que el
negocio tiene un potencial real (Longenecker 2010).

Las actuales y nuevas condiciones en el entorno industrial mexicano, asi como la apertura
al comercio internacional, han ocasionado que los directivos cuestionen su forma de actuar
y su trascendencia en el futuro. Lo anterior obliga a definir con mayor claridad el negocio
en el que se participa, asi como los medios para competir con éxito “aprovechando
aquellas ventajas comparativas que el pais proporciona y buscando las formas para
desarrollar y aprovechar aquellas otras ventajas que son el resultado de la tecnologia”

(Aguirre, 1993 citado por Reyes, 2012) y las capacidades de la empresa.

Plan de negocios para microempresas

La elaboracion de estrategias debe contar con la perspectiva empirica de los pequefios

empresarios y con la sintesis, reflejado en la vision del negocio de la propia empresa.

Para el emprendedor que inicia una nueva empresa, un plan de negocios tiene tres objetivos

principales:
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e ldentificar la naturaleza y el contexto de la oportunidad de negocios, es decir, ¢Por qué
existe una oportunidad asi?

e Presentar el método que el emprendedor piensa adoptar para aprovechar dicha
oportunidad.

e Reconocer los factores que determinaran si esa nueva iniciativa de negocios tendra

éxito.

De manera que el plan de negocios se convierte en un modelo que ayuda al emprendedor y
al equipo de administracion a enfocarse en los aspectos importantes para la nueva iniciativa
de negocios, le ayuda al emprendedor a comunicarles su vision a los empleados actuales y

futuros de la empresa.

1.2.7 Plan de servicios

Cada empresa debe conocer lo que es un plan de servicios, y en especial las del sector
alimentos, ya que una parte importante de su éxito se debe al servicio que brindan a los

clientes.
Definicién

De acuerdo a (Longenecker, 2010). El plan de servicios explica aquellos servicios que se
ofrecerén a los clientes de la empresa. Explicar de qué forma su servicio llena una brecha
en el mercado, o la forma en la cual su servicio es “mejor, mas econdmico y / 0 mas rapido,

de lo que hay disponible en la actualidad.

Ademas en esta seccion se debe explicar la estrategia de crecimiento para el servicio,

debido a que el crecimiento es un factor determinante del valor de la empresa.

1.2.8 Plan de Marketing

El plan de marketing describe la forma en la cual la empresa llegara a sus clientes y los
atenderda dentro de un mercado determinado. (COmo incitara a los clientes para que

cambien a su producto y /o servicio y lo sigan utilizando?
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Definicion

Un plan de marketing puede basarse solo en la intuicion, o complementar ésta con una
solida informacion de mercado. Es recomendable redactar el plan de marketing sélo
después de recolectar y evaluar los datos de la investigacion de mercados. (Longenecker,
2010)

Marketing de la pequefia empresa

Segun Longenecker, 2010, el marketing significa diferentes cosas para distintas personas,
algunos lo ven como la venta de un producto o servicio, otros como aquellas actividades

que dirigen el flujo de bienes y servicios del productor al consumidor o usuario.

El marketing de la pequefia empresa consta de aquellas actividades que dirigen la creacion,
desarrollo y entrega de un paquete de satisfactores preparado por el creador para satisfacer
las necesidades del mercado meta.

Puede ser Gtil considerar un servicio como si tuviera tres niveles:

e Servicio central: es el beneficio o solucién fundamental que buscan los clientes.
e Servicio real: es el servicio fisico que proporciona esos beneficios.
e Servicio aumentado: es el servicio aumentado basico mas los beneficios extra 0 no

solicitados para el consumidor, que pueden motivar una compra.

El plan de marketing y las actividades para apoyarlo

Después de que se ha examinado y determinado que la idea del emprendedor es una
oportunidad viable, debe estar listo para elaborar su plan formal de marketing. Cada
iniciativa de negocios es diferente, por tanto cada plan de marketing también lo es. Un
emprendedor no debe sentirse obligado a desarrollar una version clonada de un plan
elaborado por alguna otra persona. En la figura 1.6 se muestra el plan de marketing que

propone Longeneker.

31



Capitulo I Fundamentos

Figura 1. 6. Plan de marketing

Fuente: Longenecker, 2010.

» Analisis del mercado

A la descripcion de los clientes potenciales se le suele llamar perfil del cliente. La
informacion de la investigacién de mercados se recolecta tanto de fuentes primarias como
de secundarias, si un emprendedor visualiza varios mercados meta, cada segmento debe
tener un perfil de cliente correspondiente. Lo comin es gue una nueva iniciativa de

negocios se concentre sélo en uno.

Otro componente es el pronodstico de ventas real, se desea incluir tres prondsticos de ventas
que cubran los escenarios “mads probable”, “pesimista” y “optimista”, estos escenarios dan a
los inversionistas y al emprendedor diferentes cifras sobre las cuales pueden basar sus

decisiones.
» Lacompetencia

Es frecuente que los nuevos emprendedores pasen por alto la realidad de la competencia
para su nueva iniciativa de negocios, creyendo que el mercado no tiene sustitutos cercanos

0 que su éxito no atraera a otros emprendedores.
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Se debe hacer un estudio cuidadoso de los competidores existentes, y un perfil de su
personal gerencial clave, asi como una breve descripcion de sus fortalezas y debilidades
globales de los competidores, se debe sefialar los productos que los competidores venden o

estan probando en la actualidad, relacionados con los nuevos productos o servicios.
» Laestrategia de marketing

Un analisis de mercado bien preparado y un andlisis de la competencia son importantes

para el plan formal de marketing. Se deben enfocar 4 areas de estrategia de marketing:

1. Decisiones de productos que transformaran la idea del producto o servicio basico en un
cumulo de satisfaccion.

2. Actividades de distribucion relacionadas con la entrega del producto a los clientes.

3. Actividades de fijacion.

4. Actividades de promocién que transmitan la informacidén necesaria a los mercados

meta.

Para esto se da a conocer en la figura 1.7 las cuatro “p’s” del producto, mismas que se
describen a continuacion:

e Producto / servicio

La seleccidon de producto y/o servicio del plan de marketing incluye el nombre del producto
0 servicio. Se debe describir cualquier protecciéon legal que se haya obtenido para los

nombres, explicar el razonamiento que se encuentra detras de la seleccion del nombre.

Otros componentes del producto total, como el empaque, se deben presentar por medio de
dibujos. Estos elementos de marketing deben estar vinculados directamente con la

satisfaccion del cliente.

e Plaza o Distribucion

En la seleccidn de distribucidn del plan de marketing debera explicarse como se lograra que
esos intermediarios desplacen el nuevo producto. Algunas nuevas iniciativas de negocios de

venta minorista requieren ubicaciones fijas, otras necesitaran puntos de venta moviles.
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e Promocion

Se debe describir el método del emprendedor para crear conciencia del producto o servicio

entre los clientes y motivarlos para comprar.

Se debe mencionar el sistema de captacion de la fuerza de ventas, si se utilizara publicidad,

se debe incluir una lista de los medios especificos y describir el tema.

e Precio

El precio de un buen servicio debe cubrir los costos de llevarlo hasta los clientes. Se debe
estudiar a los competidores, si los hay, para saber cuanto estan cobrando. Para ingresar a un
mercado, el emprendedor por lo general tendré que fijar el precio del nuevo producto y/o

servicio que esta ofreciendo dentro de una gama razonable del precio de la competencia.

Figura 1.7. Las 4 p’s del producto.

Fuente: Porter 2010.

1.2.9 Plan Financiero

Se considera el registro de los gastos, para saber cuanto dinero hay en caja, y asi poder
tener més productos para su venta. La empresa debe conocer qué va hacer con ese dinero,

para ello conoceremos los principales elementos que debe conocer una microempresa.
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Definicién

El plan financiero (PF) es un instrumento de planificacion y gestion financiera del sector
publico, que tiene como base las operaciones efectivas de las entidades cuyo efecto de
cambiario, monetario y fiscal sea de tal magnitud que amerite incluirlas en el plan. EIl Plan
Financiero tomara en consideracion las previsiones de ingresos, gastos, deficit y su
financiacion compatibles con el programa anual de caja y las politicas cambiaria y

monetaria (Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, 2012).

Es una herramienta imprescindible de usar a la hora de analizar la viabilidad econémica y
financiera, acorto, mediano y largo plazo, de un proyecto empresarial, tanto en una empresa
de creacion como en aquellas que estan en funcionamiento y deben seguir con su

trayectoria de expansion y consolidacion.

Los principales objetivos que deben perseguir cualquier proyecto, a la hora de confeccionar

su plan financiero, son los siguientes:

e Determinar todas las inversiones que requiere la empresa para ponerla en marcha, asi
como las que posteriormente prevea necesarias para el crecimiento y consolidacion de
la misma, estimando la vida Gtil de dichas inversiones.

o Identificar las fuentes de financiamiento a las que se deba y pueda recurrir — para llevar
a cabo todas las inversiones necesarias, indicando la forma en que preve devolver la

financiacion ajena.

Estos dos grupos de elementos conformaran la situacion patrimonial de partida del
proyecto, y quedaran reflejados en un documento llamado balance de situacién previsional

a inicio de actividad.
El siguiente paso a realizar en el plan financiero:
e Determinar cuando se producen los movimientos de tesoreria previstos.

Segun las operaciones de ingresos y gastos estimados, se reflejaran las entradas (cobros) y

salidas (pagos) de dinero de cada uno de los periodos de tiempo establecidos.
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El documento en el que quedaran reflejados estos movimientos de dinero es el llamado:
plan o presupuesto de tesoreria. Y mediante su analisis determinaremos la viabilidad
financiera de la empresa, demostrando si dispone o no de liquidez suficiente para

sobrevivir.

Recursos financieros

Es la cantidad de dinero con que cuenta el pequefio empresario para invertir en una

empresa, o del cual dispondra para cuando ya se encuentre en funcionamiento.

Las ventas de un servicio tienen sus puntos altos y bajos. Ello se debe a situaciones de
mercado que todo pequefio empresario debe conocer y tomar en cuenta, esto se conoce

como ciclo de un producto (Anzola, 2002).

Contabilidad

Todo elemento de la sociedad — desde un individuo hasta una empresa industrial o entidad
gubernamental que tiene que tomar decisiones acerca de la forma en que debe distribuir sus
recursos. La contabilidad es el proceso que ayuda a tomar tales decisiones, mediante el
registro, clasificacion, resumen y formacién de las transacciones e interpretacion de sus

efectos en relacion con las operaciones que realiza la empresa.

Mediante la informacién contable obtenida, se puede Ilevar un control sobre cada operacion
que se efectia dentro de la empresa, realizando asi un analisis mas facil de lo hecho, de lo
que se espera, de las oportunidades, de los problemas, de las alternativas, etc. Para una

mejor toma de decisiones (Anzola, 2002).
Mediante la contabilidad se puede saber:

e Donde se esta.

e Quiénes son.

e A donde se quiere llegar.
e CoOmo llegar.

e Quién es el responsable.

e Cuanto costara.
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Activo: son los bienes y derechos con los que cuenta una empresa, tales como el efectivo,
los edificios, la maquinaria, el terreno, las cuentas por cobrar y todo aquello que represente

un respaldo econdémico para la empresa ante terceros, (proveedores, clientes, bancos, etc.)

Activo fijo: son los activos duraderos que se utilizan para la produccién de bienes o
servicios. Este gran grupo generalmente se separa por clases, de acuerdo con sus

caracteristicas fisicas, es decir, terrenos, maquinaria y equipo, edificios, y enseres.

Balance general: es el estado financiero clasificado que muestra el activo, el pasivo y el

capital de una empresa en un periodo determinado.

Estado de resultados: es el estado financiero clasificado que muestra todos los ingresos y

egresos de la empresa en un periodo determinado.

Balance de comprobacion: es el estado que compara el total de todos los saldos del debe,

con el total de todos los saldos del haber.

Estados financieros: son ejercicios expresados en forma especifica, en los cuales se
comprueba cada transaccion ocurrida durante un periodo. Muestran (en unidades
monetarias) como se encuentra la empresa al final de cierto periodo (quincena, semestre,

afnio).
1.2.10 Aspecto Legal

Para abrir y operar una pequefia empresa se debe n conocer las leyes que el gobierno
establece, para evitar problemas con el mismo, para ello conoceremos los conceptos para

un aspecto legal adecuado.

Funcion de la ley en las microempresas

De acuerdo con el giro de la empresa, ésta tendra que cumplir con ciertas regulaciones y

leyes.
Las secretarias que se deben tomar en cuenta dentro de toda empresa son:

e Secretaria de hacienda y crédito Publico.
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e Secretaria de economia.
e Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

e Secretaria de Relaciones Exteriores.
También se incluyen ciertas leyes como:

e Ley del Seguro Social.
e Leydel ISSTE.
e Ley Federal del Trabajo.

e Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Toda pequefia empresa pertenece a alguna cdmara; por ejemplo, la Camara Nacional de
Comercio en Pequefio agrupa principalmente a las pequefias empresas (Anzola, 2002).

Por otra parte si el pequefio empresario viola algun derecho del cliente, éste puede actuar en
su contra por medio de la Ley Federal de Proteccion del Consumidor, lo cual puede

implicar alguna sancion para la empresa (Anzola, 2002).

Tipos de sociedad

Los negocios pueden tomar la forma de empresa personal o de sociedad, con distintas
modalidades. Cada una de estas estructuras tiene ventajas y desventajas. Por tanto el futuro
microempresario debe analizar qué tipo es el que se adapta mejor a la clase de actividad del

nuevo negocio.

e Empresa unipersonal

La empresa unipersonal es la forma mas sencilla de montar un negocio. En ella el duefio es
el responsable totalmente de todas las transacciones, este tipo de empresa opera con los
conocimientos y el capital de una sola persona, la financiacion inicial procede también de

una fuente Unica, las garantias de los prestamos se basan en el activo de un solo individuo.
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El inconveniente principal de la empresa personal consiste en que el propietario es
responsable ante cualquier operacion adversa, lo que supone un gran riesgo para él. Todas
las operaciones se realizan con su garantia personal, cuando surge un problema legal, el

encausado es el duefio y no la empresa (Bustamante, 2001).

e Sociedades

Las sociedades surgen cuando dos 0o mas personas Se unen para montar un negocio y
comparten proporcionalmente la responsabilidad, los riesgos, los beneficios y las pérdidas
del mismo. Las sociedades tienen mas poder econémico e impiden la disolucion del
negocio ante la muerte o la enfermedad. La desventaja de este tipo de empresa es que se

reparte el control, lo que acarrea problemas y puede amenazar la existencia del negocio.

La mas comun es la sociedad de responsabilidad limitada, esta sociedad limita la
responsabilidad de sus miembros al capital que intervienen en ella, por lo tanto no pueden
ejercerse acciones legales contra ellos como consecuencia de actos de la empresa
(Bustamante, 2001).

El microempresario debe tener en cuenta los siguientes aspectos para seleccionar la

estructura juridica de su empresa:

e Tipo de actividad a ejercer en el nuevo negocio.
e Recursos financieros necesarios para el proyecto.
e NuUmero de socios.

e Responsabilidad de socios.

e Aspectos tributarios.
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1.3 Marco Contextual

A continuacién se describe la situacion actual en aspectos de alimentos, tanto a nivel
internacional como nacional, se analizan las microempresas de alimentos en México, las
principales fuentes de financiamiento en el estado de Tlaxcala y analisis de la situacion

actual del municipio de Apizaco.

1.3.1 Las empresas de servicios a nivel global

De acuerdo al estudio hecho por la AMEE 2011 (Asociacion Mexicana de Embace vy
Embalaje), recientemente el tema de la autosuficiencia alimentaria a nivel mundial ha
cobrado relevancia a raiz de las problematicas derivadas del aumento constante de precios y
la insuficiencia de alimentos. En relacion con este tema se han planteado varios factores
entre los que se encuentran: el crecimiento de economias emergentes en Asia (y su mayor
demanda de alimentos), el redireccionamiento que se ha hecho de los granos bésicos hacia
su uso como biocombustibles y, el acaparamiento-control que grandes empresas de la
cadena agroalimentaria tienen desde la produccion y/o manipulacion genética de las
semillas, hasta la elaboraciéon de “alimentos” cuyo consumo se fomenta sin que

necesariamente contribuya a mejorar la nutricion del consumidor.

De esta forma, al tener presente lo que la empresa en general representa o en particular
como una MiPyME, se procede a delimitar la siguiente caracteristica de las empresas que
son el objeto de estudio y que se refiere en especifico al turismo que se encuentra
constituido por una serie de empresas que lo fortalecen y que es conocido como el producto
turistico el cual tiene diferentes definiciones como la siguiente de De Borja, 2002 (Citado
por Gutiérrez, Medina, et. al 2014): “Un conjunto de factores materiales e inmateriales que
pueden comercializarse aislados o agregados, segun que el cliente-turista solicite una
parte o un todo heterogéneo de los bienes y servicios ofertados, que se consume con la
presencia del cliente en el marco de una zona turistica receptiva, y que se espera cubra

suficientemente las necesidades vacacionales y de ocio del comprador .

Asi, el producto turistico global esta compuesto por todos los atractivos, equipamientos y
servicios y las infraestructuras de acceso y transporte que unen al destino con los mercados

emisores (SECTUR, 2002). Como parte de estos servicios se encuentran precisamente las
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empresas de alimentos y bebidas orientadas a satisfacer parte de las necesidades de los
turistas o hasta lograr ser uno de los objetivos principales de quien visita un lugar como lo
que se presenta actualmente en el denominado “turismo gastronémico” que es identificado

también dentro del turismo cultural.

Pero la alimentacion como tal siempre ha formado parte imprescindible del hombre como
una de sus necesidades bioldgicas, y ha evolucionado de acuerdo a caracteristicas,
expectativas y hasta deseos de la sociedad. Enz (2010. Citado por Gutiérrez, Medina et.al
2014) realiza un acercamiento a las empresas de alimentos y bebidas desde una perspectiva
mas general: la industria de la hospitalidad, en la actualidad hoteles y restaurantes se
encuentran entre los negocios mas competitivos del mundo, los cuales se componen
fundamentalmente de empresas que ofrecen alojamiento y comida y bebidas o una
combinacidn de ambos grupos, pero que para lograr una ventaja competitiva estas deben de
mantenerla por un largo tiempo en comparacion con sus rivales a traves de la potenciacion
de sus diferentes recursos. La anterior perspectiva de Enz es conocida por la mayoria de
quienes estan involucrados en empresas de este tipo, pero para algunos es dificil encontrar

los elementos que le favorezcan para lograr mantenerse por largo tiempo.

Si a lo anterior se le afiade que las operaciones de alimentos y bebidas se caracterizan por
su gran diversidad, que pueden ser publicos o privados, y que varian desde los pequefios
que funcionan de forma independiente, hasta las grandes multinacionales con marcas
globales, pasando por tipos tan especificos como la atencion en una céarcel o un restaurante

muy lujoso.

En el caso de México los factores mencionados no son Unicamente los causantes de la
escasez y del aumento de precios de los alimentos. En ello influyen también otras
circunstancias, por un lado, la presencia de grandes complejos agroindustriales con
empresas semilleras, agrobiotecnoldgicas, agroquimicas, agroindustriales y alimentarias, de
diversas partes del mundo que tienen la capacidad y el poder para controlar la produccion,

distribucion y servicios a escala mundial.

Por otro lado, ha influido el cambio de prioridades que el Estado tuvo a raiz de la variacion

del modelo econdmico, ya que desde la década de 1980 se dejd de considerar prioritario el
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apoyo al campo y la seguridad alimentaria basada en la produccién nacional, en aras de

operar bajo las fuerzas del mercado con la minima intervencion del Estado.

Sin duda, la apertura creciente al intercambio comercial de alimentos entre las distintas
regiones del mundo, asi como la exigencia de que los paises menos industrializados
disminuyan los subsidios a la agricultura, ha producido un aumento en los flujos de capital
que ha sido favorecido por los procesos de apertura comercial. A ello se afiaden las
preocupaciones por la comida saludable e inocua, la exigencia de los consumidores por
conocer el origen del producto y las condiciones de manejo a los que ha sido sujeto, lo que
ha favorecido en gran medida el desarrollo de nuevas tecnologias, asi como la
concentracion creciente de las marcas privadas bajo la proteccion de las grandes cadenas
comerciales de alimentos. Finalmente, cabe mencionar que las tendencias globales estaran
dadas por un mayor numero de fusiones y adquisiciones de empresas involucradas en la
distribucion de alimentos al menudeo y la necesidad de invertir cada vez mas en areas de
“conocimiento”, es decir, en logistica e informacion asi como la necesidad de impulsar

alianzas estratégicas entre los participantes en la cadena de produccién- consumo.

1.3.2 Panorama global en alimentacién

Los consumidores mundiales son cada vez mas inteligentes acerca de su alimentacion y
buscan nuevos horizontes con productos funcionales avanzados, alimentos fortificados y
productos especificamente disefiados con un tipo de funcionalidad nutritiva en mente. Esta
misma evolucién que se presenta para el desarrollo de nuevos productos, se aplica también
a los formatos y tipos de alimentos que los consumidores quieren. El estilo de vida de una
emergente clase media se posiciona como el principal impulsor de la demanda de formatos
mas comodos, personales e individuales que faciliten el dia a dia de esa emergente clase

media.

La tendencia de los paises desarrollados es cada vez mas hacia los productos organicos y
naturales, dando valor no sélo al aporte cal6rico y nutricional de los mismos, sino a su
procedencia, modo de procesado y componentes con los que se han elaborado. Este pseudo-
retorno a los métodos tradicionales de agricultura, ganaderia y procesado de alimentos

representa una nueva oportunidad dentro de un mercado hiperdindmico y siempre
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cambiante. Esta tendencia, unida al ya mencionado conocimiento nutritivo creciente por
parte del consumidor, permite a los procesadores cubrir un nuevo y emergente segmento de

mercado cada vez mas comun en todo el mundo.

Aunque los datos no son siempre negativos es cierto que la industria a nivel mundial tiene
siempre que luchar frente a las sequias de las cosechas, ausencia de productos basicos en
algunos casos y las numerosas restricciones sobre la produccion que tienen algunos paises
en sus marcos regulatorios. Tales normas a veces suponen la mayor de las trabas sobre la
produccion o venta de diversos productos alimenticios. Las plagas que afectan a la
agricultura y en ocasiones a la ganaderia, son grandes obstaculos en la produccion

alimenticia.

A nivel global y con muchas de las empresas haciendo de mercados extra domésticos su
principal fuente de ingresos, la adaptacion de un cddigo uniforme de inocuidad alimentaria
se convierte en una de las claves empresariales, especialmente de las pequefias y medianas

empresas.

La competitividad: una perspectiva necesaria para el desarrollo de las mipymes del
sector alimentos.

Uno de los aspectos esenciales dentro de los mercados es el desempefio competitivo de las
empresas, lo que les provee de expansion y prosperidad, pero no sélo en relacion con el
concepto antiguamente utilizado de la competencia que sélo trata de la imposicion ante
otros, sino llegar a la competitividad mediante cualidades superiores, unidas a las de cada
industria, de la estructura del mercado y de las condicionantes generales del entorno en que
se desenvuelven las empresas. A pesar de la generalizacion del concepto de competitividad,
existen ambigiiedades en su uso Yy su significado, ya que hay que considerar factores
sociales, econdmicos, culturales, estratégicos, institucionales, etc. (Gutiérrez Medina, et.al
2014).

La ventaja competitiva proviene fundamentalmente del valor que una empresa logra crear

para sus clientes. Puede traducirse en precios mas bajos que los de los competidores por
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beneficios equivalentes o por ofrecer beneficios especiales que compensan con creces un

precio més elevado (Porter, 2010).

Tomando en cuenta los aspectos anteriores que abordan elementos externos e internos se
tiene que para llevar a cabo un andlisis de la competitividad de las empresas se deben de
tomar en cuenta estos dos factores como uno solo, que pueden abarcar la situacion del
sector donde se encuentren las empresas, los compradores, proveedores, sustitutos, normas
técnicas, medio ambiente y barreras hasta la organizacién, produccion, controles, recursos

humanos, entre muchos otros.

La nueva forma de competir se apoya en una fuerte coordinacién entre empresa, sociedad y
gobierno, donde destaca el papel del Estado a través de sus diferentes politicas, en
particular la politica industrial. En este proceso de cambio y evolucion de la competencia,
las empresas desarrollan y adectan sus estrategias competitivas para conservar su posicion
en el mercado o para incrementarlo. La esencia de la formulacion de la estrategia
competitiva de la empresa estd en sus relaciones con su medio: el sector o sectores

industriales y el contexto local, regional, nacional y global en que participa (Vargas, 2006).

En el marco de estas interrelaciones el tamafio de la empresa parece no ser tan importante.
M. Best con David Birch y Kenichi Ohmae (citados por Vargas, 2006), comparten la idea
de que las empresas pequefias son ahora mas importantes en la dindmica econémica, pues
se observa que las compafias pequefias pueden ser tecnoldégicamente avanzadas y generar
ingresos, empleos y produccion de bienes y servicios competitivos. Asimismo, las
empresas pequefias incorporan un nuevo espiritu empresarial que esta transformando a las
empresas desde una estructura rigida a una forma flexible de organizacion. Lo interesante
de este conjunto de investigaciones sobre la competencia, radica en que conducen a una

teoria dinamica de la empresa.

1.3.3 Las empresas de alimentos en México

Segun el Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica, los servicios son
actividades econdmicas encaminadas a satisfacer las necesidades de terceros, ya sea en su

persona o en sus bienes, los identifica en once sectores, entre los que se encuentra el de
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alojamiento temporal y preparacion de alimentos y que para el caso de México tienen una
participacion del 10.5% del total de unidades econdmicas, solo por debajo de comercio,

industria manufacturera y otros servicios, excepto gobierno (INEGI, 2010).

Aunado al hecho de que tiene una importante participacion en la economia como empresas
de servicios se debe destacar que de aquellas que operaron en el 2009 el 61.7% se
encontraban en el estrato de 0 a 2 personas, el 25.4% en el estrato de 3 a 5 personas, y el
7.5% en el de 6 a 10 personas (INEGI, 2010); es decir, el 94.4% de éstas estuvieron

concentradas en el estrato micro lo que resalta su importancia dentro del sector de servicios.

Para el caso particular de México existen diversos establecimientos —ya sean de conceptos
generales explotados en otros paises hasta los servicios locales muy tipicos como las
taquerias (establecimientos tipicos mexicanos, populares y de precios econdmicos donde se
sirven tacos) o las fondas (sirven por lo general comidas econdémicas de tres tiempos o
antojitos mexicanos con precios accesibles), los cuales han ocupado un lugar privilegiado
en las necesidades y gustos de las personas siendo por lo general empresas pequefias y
familiares que llegan a dar trabajo a una gran cantidad de personas en conjunto. Pero éstos
son s6lo una parte de la gran oferta que se presenta en diversos lugares (Gutiérrez, Medina,
et. al, 2014).

De esta forma, la micro y pequefia empresa del sector de alimentos y bebidas representa un
importante objeto de estudio; la identificacion de los factores ya sean internos o externos
que las hacen competitivas, acarrea un beneficio para ellas mismas y sus actores y

contribuye a su desarrollo y permanencia en beneficio de la sociedad en general.

1.3.4Las microempresas en el estado de Tlaxcala

La Secretaria de Desarrollo Econdmico (SEDECQO), destacé que mas de 66 mil unidades
econdmicas del estado operan en la informalidad, pues la dependencia estatal tiene un
directorio de poco mas de 400 empresas y el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) report6 alrededor de 67 mil negocios en los sectores industrial, comercio y de

servicios en la encuesta que aplico en 2010. El 98.7% de las 67 mil unidades econdémicas
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en Tlaxcala son microempresas y con base en ese estudio considerd que ese porcentaje

opera en el sector informal

Actualmente dentro del estado hay 1097 empresas registradas, de las cuales 987 son
microempresas (SIEM, 2015).

1.3.5 Apoyo para microempresas en el Estado
Dentro de las diferentes organizaciones que Se encuentran como apoyo para las

microempresas dentro del estado de Tlaxcala, se encuentran las siguientes:
e Fondo MIPYME

El Fondo de Apoyo para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (FONDO PYME) es un
instrumento que busca apoyar a las empresas en particular a las de menor tamafio y a los
emprendedores con el propdsito de promover el desarrollo econémico nacional, a través del
otorgamiento de apoyos de caracter temporal a programas y proyectos que fomenten la
creacion, desarrollo, viabilidad, productividad, competitividad y sustentabilidad de las

micro, pequefias y medianas empresas.
e Programa FONAES

El Fondo Nacional de Apoyo para las Empresas de Solidaridad (FONAES), es un 6rgano
desconcentrado de la Secretaria de Economia, cuyo proposito es apoyar los esfuerzos
organizados de productores indigenas, campesinos y grupos populares-urbanos, para
impulsar proyectos productivos y empresas sociales que generen empleos e ingresos para la
poblacion, lo cual permite mejorar sus condiciones de vida y propicia el arraigo en sus

comunidades de origen, a través de los apoyos que otorga dicha institucion.
e Apoyo para la Capitalizacion al Comercio, la Industria y Servicios (ACCIS)

Apoyo para financiar Personas Fisicas, Microempresas y Empresas Sociales relacionadas
con el comercio, la industria y los servicios incluyendo Empresas Sociales de

Financiamiento.
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e Programa INAES

El INAES tiene como objeto instrumentar politicas publicas de fomento al sector social de
la economia, con el fin de fortalecer y consolidar al sector como uno de los pilares del
desarrollo econdmico del pais a través de la participacion, capacitacion, investigacion,

difusion y otorgamiento de apoyos a proyectos productivos del sector.

En el afio 2013, para Tlaxcala se destinaron 42 millones 543 mil 304.16 pesos, de los dos

mil 70 millones de pesos autorizados en el presente ejercicio fiscal.

1.3.6 Municipio de Apizaco

Apizaco proviene de la lengua nahuatl y significa “lugar de agua delgada” o “riachuelo”. Se
integra con la raiz de la palabra atl, que quiere decir “agua”; asi como con la palabra

Ptzacalli, que significa delgado o delgada, y la final locativa co.

De acuerdo con la informacion del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informética (INEGI 2015), el municipio de Apizaco comprende una superficie de 56.830
kilometros cuadrados, lo que representa el 1.40 por ciento del total del territorio estatal, el

cual asciende a 4 060.923 kilémetros cuadrados. Apizaco esta a 2400 metros de altitud.

De acuerdo al CENSO realizado en el 2010, la poblacion total del municipio de Apizaco es
de 73 097 personas, de las cuales 44 830 son hombres y 38 267 son mujeres. La poblacion
se divide en 27 005 menores de edad y 46 092 adultos.

Si comparamos los datos con los del estado de Tlaxcala concluimos que ocupa el puesto 3
de los 60 municipios que hay en el mercado y representa un 6.84% de la poblacion total de

éste.

El municipio de Apizaco estd dentro de una ubicacidén geogréafica estratégica, ya que
colinda con otros municipios y es de facil acceso para la gente. Ademas, se encuentra
dentro de los municipios que pertenecen a la zona metropolitana de Tlaxcala, que es

considerada como una de las zonas mas exclusivas del estado.
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De acuerdo a datos proporcionados por el SIEM 2015, Apizaco es el municipio con el
mayor numero de empresas que tiene el estado. Cuenta con 987 empresas de las 1097 que
hay en total. De las 987 empresas que hay en el municipio, 756 son microempresas y solo

289 pertenecen al grupo de servicios.

Una de las actividades que se encuentran dentro del sector servicios es la de alimentos,
existiendo diversas microempresas dedicadas a esta actividad dentro del municipio. Datos
proporcionados por el SIEM, indican que actualmente se encuentran registradas 80

empresas en este sector.

Por esta razén el municipio se ve como una fuente de oportunidad para las microempresas
ya que ademas de ocupar el 1° lugar en cuanto al nimero de empresas, es una de las

ciudades turisticas del Estado, tanto por sus actividades culturales como su gastronomia.

En Apizaco, existe una gran variedad de comida, ya que se puede disfrutar de una exquisita
gastronomia tlaxcalteca, regional o internacional, en diversos restaurantes ubicados en el
municipio. Entre los alimentos que se disfrutan son los tlatloyos, sopa de nopales, caldo de
haba, barbacoa de hoyo, pollo a la Tocatlan, chicharron en mole verde, pipian, salsa
borracha. Las bebidas tipicas de la region son el aguamiel, vino de capulin, pulque natural o
curado de frutas. Y los postres que se acostumbran son los muéganos, dulce de calabaza y

pepitorias.

De acuerdo a la secretaria de Turismo de Tlaxcala (SECTUR, 2013) mensualmente llegan
al estado 4862 turistas, mismos que viajan a los diferentes municipios de la region entre

ellos el municipio de Apizaco.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

El presente capitulo estd dedicado a explicar la metodologia empleada para el desarrollo de
la investigacion, se detalla el procedimiento para el método de estudio que nos va a servir

para el nuevo modelo de competitividad.

Se encuentran los tipos y disefio de investigacion que sustentan este estudio, la poblacion y
muestra que se examinaran, como se encuentra elaborado el instrumento de medicién, el
proceso de recoleccion de datos y la validacion del mismo. En la figura 2.1 se muestra el

proceso a seguir en la presente investigacion:

Variable Variable
Dependiente Independiente

- Descriptiva N i .
c titati — Formula de
Fuentes de Informacién = WIElMIEIE Probabilistico y no poblaciones finitas
- Transversal experimental
Pasol. ) ) Paso4.
Planteamiento del - Paso 2._T|p?lde - Paso 3 Disefiodela Poblaciony
problema Investigacion Investigacion selecciondela
muestra
Paso 8. Paso7. Paso5
Elaboracion de Procesamientode Paso6. Métodode Elaboracion de
analisis FODA los datos: recoleccion de datos Matriz de
Resultados I I Congruencia
Paso9 Analisis Analisis Dlsen(.),v.a.lwdauony
p -d | Descriptivo Correlacional confiabilidad del
ropuestade instrumento de
Mode:lc_)t_ie medicién: cuestionario
competitividad -Empresas - Clientes

[ Prueba piloto ]:>[ Cuestionario Final ]

Diagrama 2.1 Metodologia de la Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia 2015.
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DESCRIPCION DEL METODO
A continuacion se describen cada uno de los factores que intervienen en la metodologia,

explicando detalladamente su procedimiento.

2.1 Planteamiento del problema

El punto nimero 1 Planteamiento del Problema, se menciond en la primera parte de la

investigacion, por lo que empezaremos este capitulo a partir del punto 2.

2.2 Tipo de investigacion

El proposito de la investigacion es desarrollar un modelo de competitividad para las
microempresas de alimentos del municipio de Apizaco, a partir del andlisis de las
principales causas de fracaso que conllevan a las mismas. El presente trabajo de tesis, esta

fundamentado por los siguientes tipos de investigacion:

Descriptiva: Se elige este tipo de investigacion, porque se analizan las microempresas de
servicios alimenticios que se encuentran dentro del municipio de Apizaco, y se menciona el

estatus de cOmo se encuentran actualmente.

Cuantitativa: Tomando en cuenta los objetivos y las caracteristicas que se requieren, es de
tipo cuantitativa, ya que se trabaja con una poblacion o muestra, se lleva a cabo un
cuestionario y realizaran cuadros y graficos estadisticos para poder cuantificar los datos

recabados y asi obtener los resultados.

Transversal: El estudio de la investigacion se aplicardn en un momento determinado, las

encuestas se realizaran s6lo una vez en las microempresas de alimentos.

2.4 Disefio de la investigacion

Para obtener la informacidn que se desea analizar para este caso, el tipo de disefio a utilizar
es probabilistico y no experimental, ya que se tiene que estudiar una variable dependiente y

varias independientes.

Muestreo probabilistico: Permite conocer la probabilidad que cada unidad de andlisis tiene

de ser integrada a la muestra mediante la seleccion al azar. Este tipo de muestreo
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comprende los procedimientos de muestreo simple o al azar, estratificado, sistematico y por

conglomerados o racimos.
Por la naturaleza de este estudio de tesis, se va a trabajar con el muestreo estratificado.

Muestreo estratificado: Muestreo en el que la poblacién se divide en segmentos y se
selecciona una muestra para cada segmento. Para tener un resultado més efectivo los
resultados se van a analizar con el método de componentes principales, para determinar las
variables mas importantes de la investigacion, que nos van a servir como guia para

desarrollar el modelo de competitividad.

Para tener resultados que nos ayuden a identificar las oportunidades de mejora para las

microempresas de alimentos, se realizaron 2 cuestionarios:

1. Microempresas de alimentos del municipio de Apizaco: para identificar los principales
problemas por los que atraviesan actualmente estas empresas.
2. Clientes: para definir las caracteristicas en cuanto a producto, precio, plaza, promocion

y determinar indicadores para el éxito de las mismas.

2.4 Poblacion y seleccion de la muestra

Para esta investigacion, la unidad de andlisis son las microempresas de servicios, tomando
en consideracion los datos proporcionados por el SIEM y por la Secretaria de Economia

(2015), existen 80 empresas de alimentos en el municipio de Apizaco.

Analizando las microempresas por su giro, encontramos las siguientes de cada grupo, ver
tabla 2.1.
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GIRO CANTIDAD PORCENTAIJE
Restaurantes 31 38.75%
Cocina econdmica 21 26.25%
Pizzerias 8 10 %
Torterias 12 15 %
Taquerias 8 10%
Total 80 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos del SIEM y Secretaria de Economia, 2015.

Tabla 2.1 Microempresas de alimentos en Apizaco

Para poder determinar el tamafio de la muestra se utilizara la formula de poblaciones finitas

(ver ecuacion 1) de Bernal 2010, donde se asignan valores y nombre a cada variable de la

misma, para ello

es importante ver la tabla 2.2.

aZqu

n=———— ecu..1
e2N-1+a2pq

o = Nivel de confianza 0.95
Z=1la tabla normal obtenemos z 1.96
p = probabilidad a favor 0.50
g = probabilidad en contra 0.50
e = error de estimacion 0.05
N = universo o poblacién 80

n = tamano de la muestra

Tabla 2.2. Fdrmula de poblaciones finitas

Fuente: Elaboracion propia 2015, en base a datos de Bernal 2010.
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Sustituyendo cada uno de los valores en la férmula correspondiente, tenemos lo siguiente:

~ (.952)(80)(. 50)(.50)
"= 0.05)2(80 — 1) + (.952)(.50)(.50)

_(:9025)(80)(.50)(:50)
"= 0.025)(79) + (.:9025)(.50)(-50)

_(722)(0.25) _ 18.05
"= 1975+ 2256  .4231

n = 42.66
El resultado obtenido es 42.66 por lo tanto se aplicaran 43 encuestas.

Como tenemos diferentes estratos (giros de las empresas) debemos determinar la muestra

para cada uno de ellos, para ello; utilizamos la siguiente formula:
ksh = — 2
sh=— ecu..
N

Donde:

ksh = desviacion estandar de cada elemento en un determinado estrato.
n = tamafio de la muestra

N = Universo o poblacion

Sustituyendo los datos en la formula tenemos:

43
ksh = 30" 0.5375 (fraccion constante)

De manera que el total de la subpoblacion se multiplicara por esta fraccion constante para

obtener el tamafio de la muestra para cada estrato, para esto la formula es:
(Nh)(sh) =nh ecu...3

Donde:
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Nh = poblacion de cada estrato
sh = desviacion estandar de los estratos (fraccion constante)
nh = muestra de cada estrato
(Nh)(sh) = nh
Restaurantes = (31)(.5375) = 16.66 muestras

Las muestras para cada giro de las empresas de alimentos se muestran en la tabla 2.3.

1 Restaurantes 31 17

2 Cocina econdmica 21 11

3 Pizzerias 8 4

4 Torterias 12 7

5 Taquerias 8 4
TOTAL N =80 n =43

Tabla 2.3. Tamafio de la muestra para cada estrato de microempresas de alimentos.

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Para determinar las empresas que seran encuestadas, se utilizd el procedimiento
denominado Témbola, “el cual consiste en enumerar todos los elementos muestrales del 1
al n., hacer fichas, una por cada elemento, revolverlas en una caja, e ir sacando n fichas,

segun el tamafio de la muestra del estrato, ademas; el procedimiento también es por
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reemplazo, es decir; se volvera a sacar una ficha cuando alguna de las empresas no quiera
contestar el cuestionario, esto es para que se tenga completo el nimero de empresas

encuestadas de cada estrato (Sampieri et al,. 2010).

2.5 Matriz de congruencia
Para el andlisis de la elaboracion del instrumento de medicion, se debe tomar en cuenta las

variables e indicadores que se han establecido para dicha investigacion, para ello se realizo

una matriz de congruencia que se presenta en el diagrama 2.2.
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PROBLEMA

PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VARIABLES

INDICADORES

En el estado se ha
encontrado poca

informacién sobre las

microempresas de
servicios en el sector
alimentos, no se ha

realizado un andlisis en
el que se haya

detectado cuéles son las

caracteristicas que
deben  reunir  éstas
empresas para

permanecer en el
mercado o para tener
las bases necesarias en
caso de abrir un nuevo

negocio

;Qué elementos debe

contener el modelo de
competitividad para
mipymes del sector
alimenticio, que permita
establecer las condiciones
necesarias para que los
microempresarios puedan
hacerla crecer y tener un
mejor desarrollo

competitivo?

HIPOTESIS

Las falta de competitividad
de las microempresas del
sector alimenticio en el
municipio de Apizaco,
dependen de los
problemas que existen por
la falta de financiamiento,
innovacion, calidad del
servicio, tecnologia vy
administracion

organizacional.

Encontrar las principales
causas de fracaso que
enfrentan las mipymes
de servicios alimenticios
en el municipio de
Apizaco, para realizar y
proponer un modelo de
competitividad ~ basado
en indicadores, para que
puedan tener mas
probabilidades de

subsistir en el mercado.

Identificar 'y determinar los
elementos de las mipymes de
alimentos para conocer el

estatus en el cual se encuentran.

Desarrollar un diagnéstico para
identificar los factores que
influyen en el desempefio de las
mismas, para determinar los
problemas de innovacion, calidad
del servicio, tecnologia 'y

administracion organizacional.

Crear indicadores de desarrollo
para las microempresas basados

en el diagnostico realizado.

Disefiar el modelo de
competitividad, que proponga la
solucion a las problematicas que
enfrentan las empresas de
alimentos, para que puedan
crecer, desarrollarse y

consolidarse en el mercado.

Dependientes

Competitividad

Independientes

Innovacion

Tecnologia

Administracion

organizacional

Calidad del servicio

Planes estratégicos

Nuevos productos
Cambios infraestructura

Nuevas ideas

Uso de tecnologia y herramientas

tecnoldgicas

Recursos humanos
Estructura organizacional
Estrategias

Capacitacion

Preferencias del cliente

Evaluacion del personal

Tabla 2.4 Matriz de Congruencia

Fuente: Elaboracién Propia 2015.
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2.6 Método de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos la herramienta que se eligié como instrumento de medicion
fue el cuestionario, debido a que permite obtener datos de fuentes primarias, favorece su

confiabilidad y comprobacion de resultados.

Los datos seran de tipo cualitativo y cuantitativo. En la figura 11 se muestra el plan a seguir

para la recoleccion de datos.

= - Andlisis de datos
s Duefios de las } s Entrevista,

m|crc_)empresas « Municipio de ut|||z;imd01:m « Aplicacién
de alimentos. cuestionario.

Apizaco, » Validacion.
Tlaxcala.

Meétodo de
Fuentes: "
recoleccion de datos

Diagrama 2.2 Plan de Recoleccion de Datos.

* Clientes.

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Las preguntas que integran los cuestionarios son de tipo cerrado, siendo de opcién mdaltiple,
es decir que se brindan un nimero de respuestas entre las cuales el encuestado puede elegir
y de escala de Likert, que consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes (Sampieri et
al., 2010).
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2.6.1 Prueba piloto

Antes de aplicar el instrumento a la muestra seleccionada, se determind realizar una prueba
piloto para validar si el instrumento de medicion y ver si estd formulado de la manera

correcta.

La prueba piloto se realiz6 a 20 empresas y a partir de ello, se empez0 a hacer el analisis
correspondiente. Actualmente se estdn analizando los datos para hacer las observaciones

pertinentes y aplicar el instrumento a toda la muestra.

2.6.2 Instrumento de medicién

El cuestionario aplicado consta de dos disefios uno para la parte directiva (duefios) que
tienen impacto directo en la toma de decisiones y otro para los clientes de las
microempresas, éste Ultimo para conocer la opinion de los mismos en cuanto al servicio que

maneja cada una de las empresas.

El cuestionario final para las microempresas consta de 34 preguntas divididas en cuatro
bloques, uno por cada variable, el cuestionario final para los clientes de las microempresas

consta de 31 preguntas divididas en 4 bloques. Ver anexo | y Il Instrumento de

medicion.

Variable (Empresas) items Variable (clientes)  Items

Innovacion Pregunta 7 — 11 Calidad Pregunta 2 — 8

Administracion Pregunta 12 — 25 Tecnologia Pregunta 9 - 14

organizacional
Tecnologia Pregunta 26 Calidad del servicio  Pregunta 15 — 24

Calidad del servicio 27-33 Ambiente del lugar ~ Pregunta 25 — 31

Tabla 2.4 Variables de estudio con sus items.

Fuente: Elaboracién propia con datos de investigacién de campo y apoyo de SPSS 2015.
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2.6.3 Validacion del instrumento de medicion

La validacion del instrumento de medicion, permite determinar que éste mida lo que se
quiere medir, y aplicado varias veces, indique el mismo resultado. EI Alfa de Cron Bach:

es un coeficiente que ayuda a calcular el grado de confiabilidad de un instrumento.

De acuerdo a Sampieri et al, (2010), determina una escala de confiabilidad donde si se
obtiene 0.25 en el coeficiente, esto indica baja confiabilidad; si el resultado es 0.50 es
media o regular. En cambio, si supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada.

La fiabilidad del cuestionario aplicado a los duefios de las microempresas, el cual esta
formado por 34 preguntas, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.750 que recae en el nivel
aceptable, es decir las variables de estudio del instrumento son las adecuadas a medir, ver
tabla 2.5.

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos WValidos 43 100.0
Excluidos? 0 0
Total 43 100.0

a. Eliminacion por lista hasada en todas
las variables del procedimiento,

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
750 34

Tabla 2.5 Confiabilidad del cuestionario para directivos.

Fuente: Elaboracion propia a partir del programa SPSS (2015)
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El segundo cuestionario aplicado a los clientes, el cual esta conformado por 31 preguntas,
obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.935, que de acuerdo a la valoracion anterior la

confiabilidad es elevada, ver tabla 2.6.

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Yalidos 240 100.0
Excluidos? 1] B
Total 240 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las wariables del procedimiento.

Estadisticos de fiahilidacd

Alfa de M de
Cranhach elementas

435 a1

Tabla 2.6 Confiabilidad del cuestionario a Clientes

Fuente: Elaboracién propia a partir del programa SPSS (2015)
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CAPITULO 111 RESULTADOS

En este capitulo se describen los resultados encontrados con los instrumento de medicion
(cuestionarios) es decir; se procede a la interpretacion de los mismos, para hacer el analisis
correspondiente y saber como estdn en estos momentos las microempresas de alimentos

dentro del municipio de Apizaco, ademas de conocer la opinidn de los clientes

3.1 Procesamiento de los datos

Con los datos obtenidos de los cuestionarios aplicados, se procedié a la captura y
procesamiento de los resultados a traves del programa de software estadistico SPSS
(version 18). Se efectu6 un andlisis descriptivo utilizando herramientas como graficas de

sectores para un mejor analisis.

A continuacion se describen los resultados encontrados en el cuestionario realizado a los
duefios de las microempresas. EIl analisis comienza con las preguntas filtro y

posteriormente se presenta cada una de las variables de la investigacion.

3.1.1 Andlisis de datos: Cuestionario para directivos

En este apartado se muestran las preguntas y respuestas del cuestionario aplicado a los
duefios de las microempresas de alimentos. Los resultados se presentan de acuerdo a las
variables estudiadas, iniciando con preguntas filtro que nos definen sus caracteristicas

(véase desde la grafica 3.1 hasta la 3.15)
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PREGUNTAS FILTRO

Tiempo establecido de la empresa

mdeOalaiio Hde 2 a5afios de 6 a 10 aios

Hde 11 a 15 aflos @ mas de 15 afios

Gréfica 3.1.Tiempo en el mercado de las empresas.

Nivel educativo del duefio de la

empresa
M primaria M secundaria preparatoria
M técnico M profesionista

7%

’9%

33%

12%

Gréfica 3.2. Nivel educativo del duefio de la empresa

Edad del duefio de la empresa

m de 20 a 28 aflos W de 29 36 afios de 37 a 44 afios

M de 45 a 50 afios W mas de 51 afios

12%

21%

9%

Gréfica 3.3. Edad del duefio de la empresa.

Capitulo Il Resultados

De acuerdo a la gréafica 1 se puede ver que
el tiempo de permanencia en el mercado,
esta sesgado por dos tiempos diferentes, el
44% tiene menos de 1 afio, es decir; son
nuevos establecimientos seguidos por el
30% que tienen mas de 15 afos.

El nivel educativo que presentan los
duefios de las microempresas es bueno, el
39% ellos tiene un nivel profesional, esto
indica que tienen los conocimientos
necesarios para un buen manejo

administrativo.

De acuerdo a la edad que manejan los
duefios de las empresas, esta oscila en
gente mayor a los 51 afios, este dato nos
dice que los microempresarios son gente
adulta que abren un negocio con el fin de
tener un sustento para su futuro, ya sea
porque estan pronto a jubilarse, o porque

en otro lado ya no consiguen un empleo.
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VARIABLE — INNOVACION

Productos a la venta

M total desacuerdo
de acuerdo M total acuerdo

M Total

3% 5%

14%

B medianamente deacuerdo

Gréfica 3.4. Nimero de productos a la venta.

Ideas de empleados

M nunca M casi nunca algunas veces

M con frecuencia M siempre

2%

Gréfica 3.5. Ideas de empleados.

Ha contratado empleados de la
competencia

Hnunca M casinunca algunas veces

35%

5%

Capitulo Il Resultados

En cuanto a la oferta de productos
(alimentos y bebidas) el 50% de las
empresas cuenta con una variedad de
21 a 25 productos, esto es con la
finalidad de que vaya toda la familia y
disfruten de una amplia gastronomia

para deleitar sus gustos diferentes.

Se preguntd si le preguntan a sus
empleados de algunas ideas nuevas que
favorezcan el mejoramiento de la
empresa, el 28% respondiéo que lo
hacen con frecuencia y algunas veces,
mientras que el 35% nunca ha dejado
que influyan los empleados en las
decisiones tomadas, se hace solamente

lo que el duefio diga.

Se les pregunto si han contratado
empleados que hayan trabajado con
empresas competidoras, el 60% asegura
que no ha contratado personal de ningin
tipo, solo el 5% dice que algunas veces

si ha contratado personal.

Grafica 3.6. Contratacion de empleados de la competencia.
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VARIABLE - TECNOLOGIA

Tipo de Tecnologia Del 57% que tiene algin tipo de
B computadora M terminal H correo tecn0|og|'a, 219% cuenta con ventas
b telefoni d ial ;- . .
e Hvtelelonicas Hredessocales telefonicas, seguido de internet y redes
internet factura
i 0, 0
8% 15% sociales con un 16%, 15% de las
16%
% 8% empresas cuenta con una computadora y
8% solo el 8% de las empresas cuenta con
16%
8% redes sociales, correo y pagina web.

21%

Gréfica 3.7. Tipo de tecnologia en las empresas.

VARIABLE - ADMINSTRACION ORGANIZACIONAL

0,
&Porqué no cuenta con un El 100% de las empresas no cuenta con

financiamiento? algn  financiamiento, el principal

H no conoce los tipos de financiamiento motivo es que al 65% no le interesa
= son muchos tramites tener uno, como vimos en la gréfica 1,

tramité un financiamiento pero no se lo dieron

. U la mayor parte de éstas empresas son

M no le interesa tener un financiamiento

® le genera costos nuevas, esto hace que no estén
3% interesados, pues no saben si podran

mantenerse en el mercado, como para

pedir un financiamiento, un 14%

manifiesta que son muchos tramites

para pedir un financiamiento.

Grafica 3.8. Porgue no cuenta con algun financiamiento
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Se pregunto a las empresas si se proponian metas

Metas dentro de la empresa

M nunca M casi nunca algunas veces

M con frecuencia ® siempre

12%

14% W 9%

Gréfica 3.9. Metas dentro de la empresa.

Capacitacion

M gastronomia M cursos del municipio

solo del dueiio M ninguno de los anteriores

7%

53%

Gréfica 3.10. Capacitacién de empleados.

Contrataciéon de empleados

B conocimientos en cocina M son familiares

personalidad M vinieron por el empleo

5% 16%

Grafica 3.11. Contratacion de empleados.

para un crecimiento a futuro, el 37%
contestd que con frecuencia lo hacen, y
s6lo un 12% dijo hacerlo siempre, este
altimo dato es de empresas que llevan
més de 15 afios en el mercado, lo que
les da una ventaja sobre las demas. El
28% dijo que nunca se han propuesto

metas.

De las empresas que cuentan con
empleados, se pregunto si reciben algin
tipo de capacitacion, los restaurantes,
han mandado a sus empleados
(cocineros) a cursos de gastronomia
ocupan el 14%, el 53% solo recibe la
asesoria del duefio del negocio para
trabajar 'y un 26% no tienen
capacitacion  (son las  empresas
manejadas por los duefios), un 7% toma
cursos proporcionados por el municipio.

La manera en que contratan a sus
empleados principalmente es por que
vinieron por el empleo, este rubro es
particular ya que ocupa el 40%, el 39%
consideran que es importante tener
conocimientos previos y el 16% son

familiares.
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Porque instald en este lugar su empresa

M local desocupado W el local es suyo

vive cerca M calle muy transitada

M lugar centrico

21%
2% 19%

Gréfica 3.12. Ubicacidn de lugar.

De

Ingresos

M se ahorra

se queda con el duefio

5%

M se reinvierte en el negocio

Grafica 3.13. Ingresos de las empresas.

VARIABLE - CALIDAD DEL SERVICIO

Método para preferencias del cliente

Hnunca M casi hunca algunas veces

M con frecuencia ® siempre

14%

7%‘

44%

Grafica 3.14. Método de preferencias del cliente.

Capitulo Il Resultados

La estrategia para instalarse en ese
lugar, 35% el local estaba desocupado,
y se ajustaba a sus necesidades, 23% es
un lugar céntrico, 21% es calle muy
transitada 19% asegura que el local es
suyo y lo tomaron como negocio

propio y solo un 2% porgue Vvive cerca.

las ganancias obtenidas después de
pagar sus gastos (sueldos, renta, agua,
luz, teléfono), el 60% de ellas afirma
que el dinero lo ocupan para
reinvertirlo en el negocio, para que
crezca un poco mas, el 35% se queda
con el duefio, y s6lo un 5% dice

ahorrarlo para futuras crisis.

Se preguntd si disponen de algun
método para saber las preferencias y
gustos de sus clientes a lo que el 44%
respondio que lo hacen algunas veces,
éste método consiste en preguntar
directamente al cliente sobre estos

temas mediante el personal o

directamente duefio — cliente.
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Autoevaluacion en el desempefio laboral Se les pregunto si se autoevaluaban
M nunca M casi nunca algunasveces (tanto dueﬁos como empleadOS) para
= con frecuencia ® siempre tener un mejor desempefio laboral, el

35% contestd que con frecuencia lo
hacen, esto para mejorar en aspectos de
atencion, servicio y rapidez, el 21%
nunca ha tenido una autoevaluacion,

sin duda estos numeros son de las

empresas que tienen menos de 1 afio

Gréfica 3.15. Autoevaluacion en el desempefio laboral.

3.1.2 Andlisis de Cuestionario a Clientes

Para tener una mejor perspectiva de las microempresas de alimentos, se decidié aplicar un
cuestionario a los clientes de las mismas para saber cuél es la opinidn que éstos tienen con
respecto a las empresas y determinar aquellos criterios en los que éstas fallan ante la critica

de sus clientes.

El cuestionario se realiz6 a 250 clientes de los diferentes giros de las empresas de acuerdo a
diferentes variables para su andlisis, los resultados se muestran a continuacion: (véase
desde grafica 3.16 a 3.19

Variable — Calidad en los alimentos

Los resultados obtenidos de la variable calidad en los alimentos se presentan en la gréafica
16, se obtuvo que el 66% de los clientes estan de acuerdo con la temperatura con la que
sirven los alimentos, 57.2% menciona que la variedad de productos que ofrecen las
microempresas es la adecuada de acuerdo a la rama de alimentos que vende. Sin embargo
esta muy cerca del 42.8% que afirma estar en desacuerdo con dicha variedad, por lo que si
existe un margen de clientes que prefiere de mas gama de productos. En lo que se refiere a
la cantidad de comida servida el 64% si esta de acuerdo con la cantidad. Preguntando por
las bebidas que acomparfien los alimentos, en lo que se refiere a la temperatura, hay un

margen muy pequefio en los que mencionan estar de acuerdo y los que no, ya que un 48%
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asegura que la bebida no tiene la temperatura adecuada, esto se manifiesta mayormente en
las temporadas de calor, que es cuando los clientes necesitan de bebidas mas refrescantes,
sin embargo en cuanto a la variedad de productos el 85% si esta de acuerdo con la oferta

gue manejan los negocios.

Calidad de los alimentos

B desacuerdo %

B de acuerdo %

Gréfica 3.16. Calidad de los alimentos.

Fuente: Elaboracion Propia 2015.

Siguiendo con la calidad en los alimentos, se pregunt6 acerca de la limpieza de los
utensilios (cubiertos, vasos, salseros,) a lo cual el 70% contest6 que estan de acuerdo con la
limpieza de éstos utensilios, pero no hay que dejar de lado el 30% restante, por ultimo 78%
de los clientes esta de acuerdo con el sabor de los alimentos en cada uno de los diferentes

giros.
Variable — Tecnologia

Analizando los resultados obtenidos por la variable tecnologia, el 70% de los clientes esta
de acuerdo en que se implemente un correo electrénico, para que puedan preguntar de los
servicios y su costo de una manera personal, 68% requiere de una pagina web de la
empresa donde se muestre los diferentes productos que venden, la ubicacion de la misma 'y
el horario de servicio, 78% requiere de una publicidad en las diferentes redes sociales, para

estar al tanto de promociones o algin evento de interés para la comunidad, el 86% requiere
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que en los negocios se cuente con internet, esto atraerd méas clientes, y por ultimo el 72%

esta de acuerdo en que se implemente el pago con tarjeta.

100

Tecnologia

90

80

70
60
50
40
30
20
10

0

M de acuerdo %

M desacuerdo %

Fuente: Elaboracién Propia 2015.

correo  pagina web redes ventas internet  pago con
sociales telefonicas tarjeta
Grafica 3.17. Tecnologia.

Todos estos conceptos, aun no los manejan las microempresas, son contadas las que se

estan encaminando por estos aspectos y en su mayoria por empresas que llevan mas de 10

en el mercado, que se han dado cuenta de la importancia de la utilizacién de éstas

herramientas.

Variable — Prestacién del servicio

En cuanto a la prestacién del servicio que mantienen los negocios, se encontraron los

siguientes resultados, solamente el 52% de los clientes esta de acuerdo con el horario que

manejan los diferentes giros del negocio, pues el 48% restante desearia que esos horarios

fueran mas extensos, en cuanto al servicio que ofrecen los empleados 63% de los clientes

manifiestan que el servicio es el correcto, en lo que se refiere a los productos 70% esta a

favor con estos precios, sin embargo se nota una desventaja en cuanto a la espera del

tiempo de servir los alimentos, pues 50% de los comensales esta a favor con el tiempo y

50% no esta de acuerdo con el tiempo, por lo que hay que trabajar para mejorar esos
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nameros, siguiendo con nuestros items, 60% de los clientes estan a favor de que se
implementen nuevos productos, esto es para mejorar la variedad que ofrecen en dicho
lugar, solamente el 58% si siente a gusto con las instalaciones dénde toman sus alimentos
al igual que con el servicio de bafios mientras que el tiempo para liquidar la cuenta el 63%
asegura que el tiempo es el adecuado de espera, un 40% manifiesta que el personal que
labora en los lugares no es el suficiente para lograr una buena calidad del servicio, por lo

que habra que poner de manifiesto el uso de mas personal.

Prestacion del Servicio

80
70

M desacuerdo %

M de acuerdo %

Gréfica 3.18. Prestacion del servicio.

Fuente: Elaboracion Propia 2015
Variable — Ambiente del lugar

En lo que se refiere a la variable de ambiente del lugar, se preguntd si estan de acuerdo
tanto con las instalaciones como con la programacion ofertada por los duefios del lugar,
para lo cual respondieron lo siguiente: 59% de los clientes estan de acuerdo con el ambiente
gue se maneja dentro del negocio, es decir casi el 50% de los clientes que entran a los
diferentes giros no se sienten muy a gusto con dicho lugar, 48% no les gusta el tipo de
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musica que manejan dentro del lugar, 52% estad en desacuerdo con el mobiliario que
utilizan las microempresas, 50% estd de acuerdo y en descuerdo con los colores que
utilizan para el negocio, 47% esta en contra de los programas que ven cuando estan dentro
de un establecimiento, 48% no le gusta la ventilacion que utilizan, y por altimo 50% esta a

favor y en contra de como se encuentra iluminado dicho establecimiento.

Ambiente del Lugar

M desacuerdo %

M de acuerdo %

Gréfica 3.19. Ambiente del lugar.

Fuente: Elaboracion Propia 2015.

3.2 Interpretacion de resultados

Los datos obtenidos a través de los cuestionarios aplicados tanto a las empresas como a los
clientes, se plasmaron en la parte anterior, a continuacién se presenta la interpretacion de
los resultados por medio del coeficiente de correlaciéon que de acuerdo a Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), “Son pruebas estadisticas para analizar la relacion entre

variables, corresponden al planteamiento del problema e hipotesis”.

EL analisis de los datos a través de correlaciones permite establecer el grado de relacion
entre las variables, con las que se puede inferir informacion referente a la poblacion que
integra la investigacion. La correlacion bivariada es una técnica estadistica destinada a
averiguar: a) si dos variables tienen correlacion entre si, b) si la relacion es fuerte —

moderada o débil y c) que direccion tiene la relacion.
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El nivel de significacion: indica si existe 0o no relacion entre dos variables. Cuando la

significacion es menor de 0,05 si existe correlacion significativa.

La correlacion es perfecta positiva cuando exactamente en la medida que aumenta una
variable aumenta la otra. Se dice que es perfecta negativa cuando aumenta una variable y

disminuye la otra.

Analizando el cuestionario realizado a la microempresas y a los clientes se obtuvieron las

correlaciones de las variables de estudio, los resultados se muestran en la tabla 3.1.

Correlaciones

Innovacion Adm_0Organi | Calidad_servicio | Tecnologia
zacional
Innovacion Correlacion de Pearson 1 AQ2** 151 A41F*
Sig. (bilateral) 0.008 0.332 0.003
M 43 43 43 43
Adm_ Organizacional Correlacion de Pearson Ap2** 1 03 291
Sig. (bilateral) 0.008 0.851 0.059
M 43 43 43 43
Calidad_servicio Correlacian de Pearson 151 03 1 352%
Sig. (bilateral) 0.332 0.851 D.02
M 43 43 43 43
Tecnologia Correlacidn de Pearson Ad1** 291 352% 1
sig. (bilateral) 0.003 0.059 0.02
M 43 43 43 43

** La correlaciones significativaal nivel 0,01 (bilateral)
* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (hilateral)

Tabla 3.1 Correlacion de variables a duefios de microempresas.

Fuente: Elaboracion Propia 2015.

Analizando la tabla anterior, se puede ver que hay una correlacion positiva pero baja en las
variables de innovacion y tecnologia con 0.441, sin embargo a medida que haya
innovacion dentro de las empresas la implementacion de la tecnologia dentro de las mismas

es mas indispensable.

Con las variables de innovacion y administracion organizacional, hay una correlacion
positiva pero baja de 0.402, sin embargo esto nos dice que a mayor innovacion dentro de la

organizacion mayor sera la administracion organizacional que se debe tener para lograr un
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mejor desempefio competitivo. Otra correlacion que se encuentra es la de Tecnologia con
calidad del servicio, es decir; a medida que se tenga implementado méas herramientas
tecnoldgicas en la empresa (esto es correo, pagina web, redes sociales, etc) mayor sera la

calidad del servicio que se esté dando a los clientes.

La grafica 3.20 ilustra los resultados de cada una de las variables respecto a la
competitividad, el propésito de presentarla es destacar la o las variables que mas

contribuyen a definir la posicion competitiva en las microempresas de alimentos.

]
gl /)
il

P
<&
=

2 N7
{}‘\\\\\3&‘ tsog ==@=innovacién
KLY

> ,X’? (//‘ =l—admon. Organizacional
2 2 tecnologia

=>¢=calidad del servicio

Gréfica 3.20. Valoracion de la competitividad en las microempresas de alimentos.

Fuente: Elaboracion propia con datos de investigacion de campo y apoyo de Excel.

De igual manera, se hizo la correlacién de las variables del cuestionario realizado a los
clientes, se encontraron los siguientes resultados, ver tabla 3.2.
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prestacidn. ambiente.
calidad tecnologia Semicio lugar
calidad Correlacian de Pearson 1 31E 628" 05 |
Sig. (hilateral 000 000 000
M 240 240 240 240
tecnologia Correlacidn de Pearson Bl 1 aan” 207
Sig. (hilateral) .ooo .ooo 001
] 2a0 2480 2a0 2a0
prestacidn.servicio  Correlacidn de Pearson f28” a30” 1 770
Sig. (hilateral) .oon .oon .oon
M 260 260 260 260
arnbiente lugar Correlacidn de Pearson &O05° 2™ 7o 1
Sig. (hilateral) .ooo 001 .ooo
] 2a0 2480 2a0 2a0

*=* Lacorrelacidn es significativa al nivel 0,01 (hilateral.

Tabla 3.2 Correlaciones de variables a clientes.

Fuente: Elaboracion Propia 2015.

Las variables que méas se correlacionan son, Calidad con Prestacion del servicio con .628,

tienen correlacién positiva y buena; es decir, a medida que aumenta la calidad dentro del

negocio la prestacion del servicio serd mejor, por lo que se atraerd mas clientes al lugar.

Las variables de Prestacion del servicio con Ambiente del lugar tiene correlacion positiva y

buena de 0.770, lo que significa a mejor prestacion del servicio se debe aumentar la calidad

en el ambiente del lugar, esto para cumplir con las exigencias que nos piden los clientes.

La relacion que se encuentra en las variables de tecnologia con prestacion del servicio es

positiva pero baja pues tiene una correlacion de 0.330, sin embargo nos dice que a medida

que la empresa utilice las herramientas tecnoldgicas, mayor seré la prestacion del servicio

que brinde a sus clientes.
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3.2.1 Interpretacion de resultados cuestionario empresas

A continuacion se presentan las correlaciones méas relevantes sobre los indicadores de las
variables de innovacién, administracion organizacional, tecnologia y calidad del servicio,

sobre el cuestionario realizado a los duefios de las empresas.

Se puede observar de acuerdo a la tabla 3.3, que hay una relacidn positiva pero baja entre
la planeacion y nivel de estudios del duefio de la empresa, es decir; entre mas estudios
tenga el duefio de la empresa, tenderd a hacer una mejor planeacién, ya que contara con las
bases necesarias para llevar a cabo una buena ejecucion de lo que se requiere para la

planeacion.

Correlacion de Pearson Planeacion

Nivel de estudios del duefio | 0.219

Significancia 0.158

Tabla 3.3 Correlacion entre planeacion y Nivel de estudios del duefio.

Siguiendo con la planeacion, tiene una relacion positiva y baja con respecto al
cumplimiento de metas que se establezca la empresa, ver tabla 3.4 es decir, a medida que
se realice una planeacion dentro de la empresa, las metas establecidas se cumpliran de

manera eficiente.

Correlacién de Pearson | Metas

Planeacion 0.203

Significancia 0.434

Tabla 3.4 Correlacion entre planeacion y Metas.

De acuerdo a la tabla 3.5, la correlacién manejada entre si realizan planeacion y si llevan a
cabo planes estratégicos, se puede ver que hay una relacion media, es decir, a medida que
las microempresas lleven a cabo sus planes estratégicos (mision, vision, politicas,
objetivos), tendran los elementos suficientes para hacer una buena planeacion dentro de la

misma, esto va a repercutir en mejores resultados que beneficien a todos los integrantes.
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Correlacién de Pearson Planes estratégicos

Planeacion 0.624

Significancia 0.017

Tabla 3.5 correlacion entre planeacion y planes estratégicos.

Al relacionar la capacitacion que tienen los empleados para la preparacion de los alimentos
con otras variables, se tienen los siguientes resultados (véase tabla 3.6); se puede observar
que las variables capacitacion de los empleados y la antigliedad de la empresa, tienen una
correlacion negativa y baja de -0.442, es decir que a medida que la empresa se va
posicionando en el mercado es menor la capacitacion que le dan a sus empleados, ya que
van perdiendo interés en que sus empleados tengan mejores conocimientos en lo que
respecta a la elaboracion de los alimentos. Al vincular la capacitacion con el niamero de
empleados se tiene una correlacion negativa y baja, la cual se puede interpretar como a
mayor cantidad de empleados que se tenga en la empresa, menor es la capacitacion que se
les da, ya que optan por que los empleados que llevan mas tiempo les ensefien las

operaciones béasicas para desarrollar su trabajo.

Correlacion de Pearson Capacitacion de
empleados

Antigliedad de la empresa -0.442

Significancia .003

No. Empleados -0.376

Significancia .013

Tabla 3.6 Capacitacion de empleados con antigiiedad de la empresa y nimero de empleados.

De acuerdo a la tabla 3.7, al correlacionar la capacitacion con el manejo de incentivos, se
tiene un resultado de 0.418, es decir entre mayor sea la capacitacién que tenga un
empleado, mayor seré el incentivo que pueda recibir por su trabajo. Ademas de brindarle

oportunidades laborales.
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Correlaciéon de Pearson

Incentivos recibidos

Capacitacion

Significancia

0.418

0.005

Tabla 3.7 Correlacidn entre capacitacion de empleados y manejo de incentivos.

En lo que respecta a la variable de incentivos de empleados con el nivel educativo, tiene
una correlacién negativa y baja de -0.470, véase tabla 3.8, con lo que se puede decir que la
formacion educativa que tengan no interviene en los incentivos que se manejen en la
empresa, cualquiera de los empleados tendrd derecho a un incentivo por la ejecucion
correcta de sus actividades.

Correlacidon de Pearson | Incentivos de

empleados
Nivel educativo -0.470
Significancia 0.001

Tabla 3.8 Correlacion entre nivel educativo e inventivos de empleados.

La correlaciéon obtenida entre las variables de ingresos obtenidos y edad de los duefios
con antigiedad de la empresa es la siguiente, ver tabla 3.9, ingresos obtenidos con
antigiedad hay correlacion positiva pero débil entre dichas variables. Resulta evidente
saber que entre mayor tiempo lleve la empresa en el mercado, sus ganancias se iran
incrementando también. Esto porque la empresa va siendo mas reconocida por sus clientes,

lo que ocasiona que tenga una entrada mayor de ingresos.

Con la variable Edad de los dueios, la correlacion es positiva y media, es decir, existe un
grado de importancia entre la edad de los duefios con el tiempo de permanencia en el
mercado, ya que entre mas edad tenga el emprendedor, tiene mas posibilidades de éxito de
permanecer en el mercado, ya que va teniendo mas experiencia en cuanto a las necesidades
de sus clientes, conoce més a sus competidores y va desarrollando habilidades para brindar

un mejor servicio.
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Correlacién de Pearson Antigliedad de la empresa
Ingresos obtenidos 0.143
0.359

Edad del duefio de la empresa | 0.476

0.001

Tabla 3.9 Correlacion entre ingresos obtenidos y edad del duefio con antigtiedad de la empresa.

A la hora de correlacionar el motivo de tener un financiamiento con el nivel educativo de
los duefios, ver tabla 3.10, se tiene una correlacién positiva pero baja de 0.229, es decir, el
que el duefio de la empresa tenga mas estudios puede hacer que pueda tener acceso mas

facil a un financiamiento, pues tendra mayor informacién para poder adquirir uno.

Correlacién de Pearson Incentivos de empleados
Nivel educativo 229
.140

Tabla 3.10 Correlacién entre nivel educativo e incentivos de empleados.

3.2.2 Interpretacion de resultados cuestionario clientes

Analizando los resultados obtenidos en el cuestionario realizado a los clientes, se tienen las

siguientes correlaciones.

La correlacién entre la variable atencion al cliente, y otras variables es la siguiente, ver
tabla 3.11.

Con respecto a la variable tiempo de preparacion de los alimentos, hay una correlacion
positiva y fuerte de 0.789, lo que significa que entre mayor sea el tiempo de preparacion de
los alimentos mayor debe ser la atencion que los empleados brinden a los clientes, con la

finalidad de que éstos estén a gusto hasta que se les entreguen sus alimentos. En lo que
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respecta a la variable ambiente del lugar, también hay una correlacion buena pues tiene
.749, es decir, que el ambiente del lugar serd de mayor calidad cuando los empleados
brinden una atencion también de calidad, lo que haré sentir al cliente comodo y con ganas
de regresar al lugar. También la atencion esta correlacionada con tener suficiente personal
en la empresa, aunque tiene un valor medio de 0.649, esto influye en la calidad del servicio,
pues mientras cuente con el suficiente personal para brindar un buen servicio, el cliente

estara satisfecho con dicha atencion.

Correlacién de Pearson Atencion empleados
Tiempo de preparacion 0.789
0.000
Ambiente del lugar 0.749
0.000
Suficiente personal 0.649
0.000

Tabla 3.11. Correlacion entre atencion de empleados y otras variables.

Con respecto a la publicidad con la que debe contar la empresa se tiene lo siguiente, ver
tabla 3.12. Las redes sociales (Facebook, Twitter) se encuentran ligadas a lo que es el
correo electronico con un 0.714, es aceptable ya que si la empresa cuenta un correo
electronico, serd mas facil hacer publicidad en las redes, por lo que el correo electronico es
importante contemplarlo para todas las empresas. La pagina web tiene una correlacion
positiva y buena de 0.815, es decir, la publicidad hecha en redes sociales esta muy dirigida
a que la empresa tenga una pagina exclusiva para promocionar sus productos, ya que los
usuarios que visiten sus redes sociales podran acceder a la pagina de las empresas.
Seguidos de contar con internet, con un 0.649, ya que sin este dispositivo las empresas no

podran hacer uso de las redes sociales eficientemente.
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Correlacion de Pearson Redes sociales
Correo 714
.000
Pagina Web .815
.000
Internet .649
.000

Tabla 3.12. Correlacion entre redes sociales y otras tecnologias.

Otra correlacién se da entre variedad de comida y suficiente personal, esta es positiva y

media con 0.549 como lo muestra la tabla 3.13, lo que da a conocer que entre mayor

personal tenga la empresa, podra tener mas variedad de productos para ofrecer a los

comensales, lo que hara que la gente tenga mas variedad de platillos que escoger y puedan

visitar el lugar frecuentemente.

Correlaciéon de Pearson

Variedad del menu

Suficiente personal

.549

.000

Tabla 3.13. Correlacion entre personal y variedad del menu.

Con los analisis hechos de los dos cuestionarios, ahora conocemos como se encuentran las

microempresas de alimentos en estos momentos, cuales son sus debilidades y cuales son las

areas de oportunidad que éstas deben de poner en marcha para ser mayormente competitiva.
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CAPITULO IV DESARROLLO DEL MODELO DE
COMPETITIVIDAD

En este capitulo se describe una propuesta de solucion a la problemética que enfrentan las
microempresas del sector alimenticio en el municipio de Apizaco, mediante la propuesta de
un disefio de modelo de competitividad que ayude a éstas a permanecer mas tiempo en el

mercado, a ser sustentables y ofrecer un servicio de calidad.

Este modelo es justificado por los cuestionarios realizados tanto a los duefios de las

microempresas como a sus clientes.

4.1 Analisis FODA

De acuerdo a los resultados observados en el capitulo I11. Se realizé un anélisis FODA para
saber el estatus en que se encuentran las microempresas para empezar a formar los
elementos que llevard el modelo de competitividad. El andlisis FODA se muestra a

continuacion.
FORTALEZAS

e EI50 % de las empresas tiene una gran variedad de productos a la venta.

e 65% de los duefios, tienen menos de 50 afios.

e 57% han cambiado sus productos de acuerdo a los gustos de los clientes.

e 93% cuentan con productos exclusivos de la empresa, es decir; no han copiado a sus
competidores.

e Mas del 50% de las empresas ocupan las ganancias para reinvertirlo en el negocio.

e En cuestion de clientes, el 90% maneja una relacion directa con el cliente.

e EI 61% de los clientes, estd de acuerdo con la temperatura y cantidad de sus
alimentos.

e 65% de los clientes esta de acuerdo con la temperatura y variedad de bebidas.

e EI 67% considera que la atencion de los empleados es la adecuada.

e EI 100% de las empresas maneja precios accesibles.

e Tiempo de liquidacion de la cuenta, el 63% considera rapido.
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e 57% dice que el ambiente de las empresas es bueno.
DEBILIDADES

o 44 % de las empresas tienen menos de 1 afio.

e EI 61 % de los duefios tiene estudios basicos.

e EI57% cuenta con una baja tecnologia.

e 71% de los duefios no sabe como hacer una planeacion.

e 57% de las empresas no realiza planes estratégicos.

e 57% de las empresas no proporciona incentivos a sus empleados.

e Solo 39% de los empleados tienen conocimientos en cocina.

e 51% de los duefios no maneja metas para su negocio.

e Los empleados no reciben una capacitacion formal, el 53% recibe capacitacion del
duefio, mientras que un 26% nunca ha recibido capacitacion.

e 51% no realiza publicidad externa, solo se concentran en realizar publicidad en sus
negocios.

e 37% de los clientes estan insatisfechos con el tiempo de preparacién en los
alimentos.

e 44% de clientes no estan de acuerdo con las instalaciones que ofrece el lugar.

e 42% de clientes requiere que los bafios sean méas limpios.

¢ No estan de acuerdo con el tipo de masica que se maneja, pues el 54% de los
clientes lo manifiestan.

e 48% de clientes no estan del todo conformes con el mobiliario.

e 50% No estan de acuerdo con los colores del lugar.

e EI56% de los clientes esta en desacuerdo con el horario que se maneja.

e Requieren de méas iluminacion, ya que el 50% de los clientes no estan de acuerdo
con ello.

o EI 100% de las empresas no cuenta con un financiamiento.

o EI60% de las empresas no desarrollan metas para su crecimiento.

e EI57% de las empresas no cuenta con un organigrama dentro de la empresa.

e EI90 % de las empresas no tiene alianzas con otras empresas.
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e EI57% nunca ha pedido asesoria profesional (ningin ambito).
OPORTUNIDADES

e EI50% de los clientes desean un correo electrdnico.

e EI54% de los clientes requieren de una pagina web, dedicada exclusivamente para la
empresa.

e 50% de clientes desean promocidn en redes sociales.

e 61% requieren ventas por teléfono.

e EIl 65% desea internet dentro del establecimiento.

e EI 43% de los clientes requieren tener pago con tarjeta.

e 50% requiere de nuevos productos dentro del negocio.

e 65% Desean tener ventas a domicilio.

e Organizacion de eventos privados.

e Pueden pedir un financiamiento a fondo perdido.

e Pueden ampliar su horario de trabajo.

e Tener masica en vivo los fines de semana.

e Dar mejores promociones a los clientes potenciales.
AMENAZAS

e Mucha competencia, ya que se encuentran 80 empresas dentro del giro alimenticio.
e Pagan muchos impuestos porgue no saben coémo deducir.

¢ No llevan un control adecuado de las ventas y compra de materia prima.

e Son muchos requisitos para la constitucion de un negocio.

e Las empresas particulares no dan apoyo financiero para pequefias empresas.

e EI 85% no conocen sobre los apoyos gubernamentales.

e Renta de locales muy caro.
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4.2 MODELO O PROPUESTA DE SOLUCION

Si se analizan los modelos presentados (ver Marco Teorico), éstos son validos a nivel
macroeconomico que pueden ser adoptados a nivel pais o estatal, pero si se trata de evaluar
la competitividad de un solo sector a nivel micro empresarial, los factores a considerar

varian de manera significativa.

El modelo de competitividad para microempresas del sector alimenticio del municipio de
Apizaco se describe como una herramienta administrativa con la que podrén contar los
duefios de las empresas y el personal, para lograr mejorar las acciones que realicen dentro

de estos negocios.

La informacién que se utilizé como base para realizar el nuevo modelo, es resultado de la

investigacion de campo realizada en estas microempresas y presentada en capitulo 111.

El objetivo general del modelo es: ser una guia para los microempresarios del sector
alimenticio y lograr niveles de competitividad en la realizacion de sus platillos como del

servicio, mediante la implementacion de las propuestas en dicho modelo.

La seleccion de los elementos que contendra el nuevo modelo de competitividad esta
relacionada con los resultados obtenidos de diferentes modelos relacionados con el sector

para mejoramiento de las mismas en diferentes &mbitos, ver tabla 4.1.
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v v v
4 4 4 4 v
v
v v v
v
' ' v v v
v
v v v v v
v
4 4 v
v v
4 4
v v v
4 v v
v v v
v v v

Tabla 4.1 Seleccién de elementos coincidentes de modelos de competitividad

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Con los elementos seleccionados de la tabla anterior, se procede a desarrollar el modelo propuesto.

| —

Diagrama 4.1 PROPUESTA DE MODELO DE COMPETITIVIDAD PARA MICROEMPRESAS DE ALIMENTOS

Fuente: Elaboracién propia. 2016.
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4.3 Descripcion del modelo de competitividad
El modelo gréfico propuesto estd soportado por una base muy importante La Planeacion

Estratégica, pues es la base fundamental dentro de cualquier organizacion, ya que ésta es la

formay la estructura en que la organizacién dara el sustento para los siguientes elementos.

Una vez determinada la base, los pilares que conforman el modelo son la calidad del
servicio, innovacion, recursos humanos y capacidad instalada, pues serviran de ayuda para
medir la organizacion internamente, analizar los resultados y definir nuevas estrategias,
como estudio externo de la empresa se tiene el analisis de mercado y la competencia, éstos
elementos permiten identificar los clientes a quien se les va a vender el servicio y la mejor
ubicacion para posicionar la organizacién, determinar quiénes son los competidores
cercanos y determinar el precio de venta, esto conlleva a lo que sera el valor agregado que

tendré la organizacion para con sus clientes y la captacion de nuevos.

Una vez que se ha hecho el analisis de cada uno de estos factores, llegamos a un punto
donde la organizacion podra estar dentro de una mejora continua, evaluando y siempre
buscando estrategias innovadoras para llegar a la cima donde pueda ser competitiva consigo

misma y con el entorno.

4.4. Desarrollo de cada indicador del modelo

De los resultados obtenidos del anélisis FODA, una parte importante del andlisis: las
amenazas Yy debilidades, nos sirve de base para dar respuesta al objetivo principal de esta
investigacion que es minimizar esas caracteristicas y defender las fortalezas y las
oportunidades encontradas, para ello en cada uno de los elementos que componen el

modelo, se pone de manifiesto los planes de accion a esas problematicas.
1. Planeacion estratégica

La elaboracién de un plan estratégico, es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de
distintos planes operativos, con la intencion de fijar objetivos que se quieran alcanzar en la

organizacion. Fijara el rumbo que tomara la empresa desde su inicio.
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Los resultados del FODA mencionan que 57% de las empresas no realizan planes
estratégicos (mision, vision, objetivos, politicas) de las empresas que dicen tenerlos, no
estan visibles y los empleados no los conocen lo que significa que no saben el rol que
tienen dentro del negocio, pues no manejan un organigrama con las jerarquias que se

encuentran dentro del negocio, debido a que no conocen lo que es y como hacerlo.

71% de las empresas encuestadas no realiza planeacién, la causa principal de esto es que no
saben lo que significa la palabra planear, el 29% restante que si hace una planeacion se
debe a que los duefios del negocio tienen estudios universitarios, pero 60% de las empresas
no realizan metas para su crecimiento, esto a consecuencia de que la mayoria no tiene una
base bien fundamentada, para la solucion a toda esta problematica se propone en primer
lugar que las empresas tengan como base la planeacion estratégica.

Lo primero que debe hacer la organizacion es definir su mision pues es el punto de partida
de la actividad de la empresa, seguido de la visién, dénde se plasmara que es lo que la

empresa quiere ser en el futuro.

Con estos dos puntos importantes, se pueden crear metas estratégicas que ayudaran a
formular que hacer para conseguir los planes a futuro. También se encuentra lo que son los
objetivos de la organizacion, donde se especifican las acciones que la empresa llevara a
cabo para el logro de las metas anteriormente propuestas. Los valores que seran parte de la
organizacion, pues son parte fundamental del clima organizacional que se manifieste en la

empresa, tanto para los trabajadores como para los clientes.

Dentro del plan estratégico se encuentra lo que se conoce como “control estratégico” el cual
ayuda a evaluar el progreso de la organizacion y sus estrategias para llevar un monitoreo
del proceso, para esto se recomienda que la empresa tenga un manual de organizacion y una
herramienta de diagnostico, donde se monitoreen aquellos aspectos que forman parte del

plan estratégico de la misma (Ver Anexo 3).

Se deben conocer las necesidades gque se requieren de acuerdo al tipo de giro de la empresa,
para tener completo el manual de organizacion es necesario conocer el perfil del puesto
para cada uno de los trabajadores, ya que por pequefia que sea una empresa, es parte

fundamental que el personal cumpla con las condiciones necesarias para una buena
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ejecucion de sus actividades, para ello se realiza un manual de perfil de puestos, en él se
hace énfasis las tareas que desemperfiara el trabajador, los objetivos del puesto, el nivel de

estudios requerido y los conocimientos necesarios.

Una vez que se cuenta con todo lo anterior, es necesario que se lleve una evaluacion
periddica de todos los elementos antes mencionados, esto ayudard a monitorear si las
acciones y actividades que se estan realizando son las adecuadas para el logro de nuestras
metas, si no es asi, realizar acciones estratégicas nuevas que permitan avanzar hacia donde

qgueremos que esté nuestra empresa.

De la planeacion estratégica se despliegan los siguientes indicadores que permitirdn medir

la situacion interna de la empresa.
a) Calidad del servicio

La calidad del servicio es una parte fundamental y principal dentro de la competitividad,
pues es la base de la supervivencia de una empresa: la competencia y la existencia de
clientes cada vez mejor informados son dos factores que contribuyen a esta

concientizacion.

Las principales debilidades que se tiene en las microempresas de alimentos con respecto a

este indicador son las siguientes:

e 51% no realiza publicidad externa, solo se concentran en realizar publicidad en sus
negocios.

e 37% de los clientes estan insatisfechos con el tiempo de preparacion en los
alimentos.

e 44% de clientes no estan de acuerdo con las instalaciones que ofrece el lugar.

e 42% de clientes requiere que los bafios sean mas limpios.

e No estan de acuerdo con el tipo de musica que se maneja, pues el 54% de los
clientes lo manifiestan.

e EI56% de los clientes esta en desacuerdo con el horario que se maneja.

Para dar solucion a las debilidades encontradas se debe evaluar la calidad del servicio, los

clientes comparan lo que esperan con lo que recibieron, utilizan esas expectativas como
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pardmetros de medicion, esto forma parte de lo que se conoce como “ecuacion de la calidad

del servicio (SERVQUAL)”, que se presenta de la siguiente manera:

C=FE—-P ecu..4
Donde:

C = calidad
E = expectativas
P = prestacion del servicio

La ecuacion se expresa de la siguiente manera:

La prestacion de calidad que tendra un cliente de un servicio sera igual a la diferencia que
exista entre sus expectativas y la prestacion del servicio obtenido (International Service
Marketing Instituto, 2001), para tener alguna referencia de lo que piensa el cliente, en la
tabla 4.2 se muestran los posibles resultados.

Positiva La prestacion del servicio supera las expectativas; el servicio es calificado como
excelente, hace las delicias de los clientes, los clientes quedan mas que satisfechos con el

servicio (los clientes reciben méas de lo que esperaban)

Neutra La presentacion iguala las expectativas; el servicio es calificado como bueno, aceptable,
satisfactorio, los clientes quedan satisfechos con el servicio (los clientes reciben lo que

esperaban)

Negativa La presentacion no satisface las expectativas, el servicio es calificado como malo, pobre,

deficiente, insatisfactorio, los clientes quedan insatisfechos con el servicio (los clientes no

reciben lo que esperaban)

Tabla 4.2 Posibles resultados de la ecuacion de la calidad.

Fuente: (International Service Marketing Instituto, 2001).
Como esta herramienta considera también las opiniones de los clientes (Castillo, 2005)
respecto de la importancia relativa de las cualidades del servicio SERVQUAL, resulta util

para conocer:

e Una calificacion global de la calidad del establecimiento.
e Lo que desean los clientes de la organizacion.

e Lo que perciben en contra los clientes (beneficios descriptivos).
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e Las brechas de insatisfaccion especificas.

El orden de los vacios de calidad, desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.
Dentro de los indicadores que se tienen para medicion de la competitividad en la calidad

del servicio de manera interna son los siguientes:

e Satisfaccion del cliente

e NuUmero de quejas

e NuUmero de clientes nuevos

e Ventas a clientes nuevos sobre total de ventas
e Frecuencia de clientes

e Porcentaje de devoluciones de clientes

e Tiempo de entrega de los alimentos

Para conocer la opinidn del cliente puede ayudarse del formato guia, ver anexo 3.Dentro de
la empresa, se debe tener en cuenta el ciclo de servicio, esta herramienta es de gran utilidad
para conocer tanto los momentos dificiles como el tiempo aproximado por cada cliente,

para ello se muestran las actividades que interviene dentro del servicio, ver diagrama 4.2.

RETIRO DEL ~ LLEGADA DEL

CLIENTE CLIENTE
PAGO DE ASIGNACION
COMSUMD DE MESA

CICLO DEL SERVICIO

TOMADE LA
ORDEM DEL
CLIENTE

DISTRIBUCIle/

DE ORDEN
AREADE
COCINA

SOLICITUD DE
CUENTA

ENTREGA DE
ORDEN AL
CLIENTE

Diagrama 4.2 Ciclo del Servicio en empresas de alimentos
Fuente: Elaboracién Propia 2015. En base a datos de Service, 2001
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Ademaés de tener el ciclo del servicio, la empresa debe contar con un instrumento de
medicién que permita analizar la calidad que los clientes estan percibiendo, con el
propdsito de mejorar cada vez mas esa atencion, para ello se muestra un ejemplo de una
herramienta de diagndstico que puede ser util para saber lo que opinan sus clientes de su

servicio, (Ver Anexo 3).
b) Innovacion

Es un cambio que supone una novedad, es decir, que elementos tiene su empresa que no
tengan las demés. Dentro de la innovacion se encuentra lo que es la tecnologia, el tipo de
publicidad que maneja, promocion de nuevos platillos (degustaciones), todo esto es parte
del valor agregado que la organizacion ofrece a los clientes, siempre haciendo la pregunta,

¢ Qué estoy ofreciendo que no ofrezcan mis competidores?

De acuerdo a los resultados encontrados por el FODA, se encontraron buenas
oportunidades que las microempresas pueden poner en préctica, entre ellas mencionamos

las siguientes:

e EI50% de los clientes desean un correo electronico.

e EI 54% de los clientes requieren de una pagina web, dedicada exclusivamente para la
empresa.

e 50% de clientes desean promocidn en redes sociales.

e 61% requieren ventas por teléfono.

e EIl 65% desea internet dentro del establecimiento.

e EI 43% de los clientes requieren tener pago con tarjeta.

e 50% requiere de nuevos productos dentro del negocio.

e 65% Desean tener ventas a domicilio
Dentro de las propuestas ajenas al de los clientes se mencionan los siguientes:

e Organizacion de eventos privados.

e Pueden pedir un financiamiento a fondo perdido.

e Pueden ampliar su horario de trabajo.

e Tener musica en vivo los fines de semana.

o Dar mejores promociones a los clientes potenciales.
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De las oportunidades encontradas para las microempresas se deben considerar las méas
adecuadas de acuerdo al giro de las mismas, considerando como base la innovacion que
tiene dos tipos de impactos en la empresa, los tangibles y los intangibles, los tangibles son
faciles de calcular para ello se deben conocer los indicadores que serviran para dicho

andlisis que son los siguientes:

e Ingresos por nuevos productos vendidos.

e Oferta de productos estacionarios.

e Numero de clientes nuevos mediante la implementacion de redes sociales.

e Ingresos por ventas telefonicas.

e Porcentaje de clientes de acuerdo al tipo de publicidad manejado.

e Numero de clientes frecuentes por uso de herramientas tecnologicas (pago con tarjeta,

pagina web, internet, etc)
Sin dejar de lado aquellos aspectos intangibles como son:

e Liderazgo, dominio e inteligencia por parte del duefio.
e Organizacion conjunta entre todos los miembros del equipo.

e Planeacion estratégica

Con el proposito de saber, analizar y medir el nivel de innovacion con el que cuenta su

empresa, se muestra un ejemplo de una herramienta de diagndstico (Ver Anexo 3).
c) Recursos humanos

Parte fundamental para el buen funcionamiento de las empresas de servicios es su personal,
ya que este aporta un capital humano intangible pero de gran valor para el regreso de

nuestros clientes.

En los resultados obtenidos de las encuestas 67% de los clientes considera que la atencion
de los empleados es la adecuada, estan a gusto con el servicio que les han dado, esto hace
que se vuelvan clientes frecuentes, sin embargo el 33% restante no estd conforme con el

servicio, provocando una mala fama y desinterés en regresar.
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Es de suma importancia poner atencion en el porcentaje que no estd de acuerdo con la

atencion pues es un indicador que a la larga pueden ser muy perjudiciales para la empresa.

Otro problema fundamental encontrado es la capacitacion del personal, sélo 39% de los
empleados de las microempresas encuestadas tienen conocimientos en cocina, esto es
porque 40% de los empleados son contratados por que vinieron por el empleo y 16% son
familiares de los duefios. Todos estos aspectos provocan que no se tenga la vocacion del
servicio y se vea reflejado en una mala atencién. Ademas de contar con los conocimientos
necesarios, otro factor importante para un buen servicio de calidad es reconocer la labor
gue hacen los buenos empleados, que se sientan motivados a seguir trabajando y ser
mejores en lo que hacen, los resultados arrojados en el anélisis FODA, da un panorama que
43% de las microempresas no motivan a sus trabajadores, mas alla de dar algin incentivo
monetario, el personal desea un reconocimiento por parte de sus comparieros y en especial

del o los duefios, saber que tienen confianza en lo que hace.

Para todo lo anterior, la calidad del servicio parte desde el momento del reclutamiento y
contratacion de nuestro personal, tener claro el perfil que requiere y las actividades a
realizar (ver perfil de puestos del manual de organizacién), seguido de la capacitacion
brindada a los mismos, no hay que ver esto como un gasto, sino mas bien es una inversion
a corto plazo, desde el duefio de la empresa hasta el trabajador de limpieza, debe tener en
algin momento una asesoria y capacitacion para mejoramiento del servicio y trabajo en
equipo, todos estos puntos se verdn reflejados tanto en la productividad como en la
rentabilidad de la empresa.

Algunos indicadores que ayudaran a saber la calidad que se tiene en lo que respecta al

recurso humano son los siguientes:

e Porcentaje de rotacién del personal.

e Capacitacion.

e Incentivos.

e Porcentaje de satisfaccion del empleado.
e Productividad del empelado.

o Perfil de los empleados.
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Para los puntos anteriores es necesario contar con una herramienta facil y sencilla, que
permita al duefio determinar el nivel de calidad de servicio que esta ofreciendo, como
perciben sus clientes ese servicio, para ello puede hacer uso de un formato guia que permita

verificar esos indicadores (Ver Anexo 3).

Otro punto importante es medir el grado de satisfaccion de los empleados que tienen
trabajando en su empresa, si se sienten motivados para ofrecer un servicio de calidad, para
ello se puede hacer un cuestionario para medir el grado de satisfaccion que se tiene en la
empresa cada determinado tiempo, puede ayudarse del formato guia ubicado en el anexo
3.

d) Recursos financieros

Los recursos financieros dentro de una organizacién son los recursos propios y ajenos de
caracter econdmico y monetario que la empresa requiere para el desarrollo de sus
actividades, es decir los recursos financieros pueden estar compuestos por: dinero en

efectivo, préstamos a terceros, propiedades, etc.

Dentro de los resultados obtenidos en el &mbito monetario, el 81% de las microempresas
renta el local donde esta su negocio, esto hace que se tenga una fuga importante de dinero y
gue no tengan la capacidad de ahorrar para poder hacerlo crecer, los impuestos y todos los
gastos publicos que tienen que pagar durante el afio también influyen ya que 57% de las
empresas nunca ha pedido alguna asesoria que los oriente para llevar un buen control en
cuestion de aspectos financieros. Ademas la falta de algin tipo de financiamiento no les
permite crecer de la forma que quisieran. La mayoria s6lo obtiene lo necesario para

sobrevivir.

Para atacar este problema y dar una alternativa de solucidon a las microempresas, éstas
deben de empezar por llevar un control especifico de las ventas y los costos de produccion
de sus productos, separando por completo la relacion familiar — negocio (es decir, evitar
agarrar dinero de la caja a menos gque se haga el conteo final separando los gastos) ya que

esto es una actitud muy comun en la mayoria de las ocasiones.
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Para identificar como est& la empresa econémicamente, se puede hacer uso de indicadores

que permitan Ilevar un control sobre los recursos, éstos son:

¢ Rentabilidad: indica el porcentaje neto por cada peso vendido
e Solvencia: indica la capacidad de pago del negocio.

e Estabilidad: indica el nivel de endeudamiento de la empresa.

Ademaés de poder llevar un registro sobre los ingresos y egresos, es importante tomar en
cuenta las bases necesarias que se deben de implementar desde el momento de poner en
marcha el negocio, es decir, cumplir con las normas fiscales que se requieren para poder

llevar en orden la situacidn financiera, estos son los siguientes:

e Constitucion formal de la empresa: solo asi el emprendedor lograra que su negocio
sea considerada legalmente establecida por el Gobierno y pueda funcionar en forma
regular.

e Cumplir con las obligaciones fiscales que manda la ley: permitira llevar un control

adecuado interno para beneficio de todos los participantes de la organizacion.
Las fuentes de recursos financieros de las organizaciones pueden ser las siguientes:

e Venta del servicio: los clientes entregan dinero a cambio de un servicio brindado.
e Créditos bancarios: solicitud de un préstamo a un banco en especifico.
e Apoyo familiar: aportacion de cada uno de los integrantes de la familia que laboran en

el negocio.

Una ventaja significativa que puede levantar la economia de un negocio, es mediante la
solicitud de apoyos gubernamentales, es cierto que el 100% de las microempresas
encuestadas no cuentan con ningun apoyo pero esto se debe a la falta de informacion pues
no conocen las dependencias a las que pueden acercarse. Para tratar esta problematica
pueden hacer uso de la informacion presentada en el apartado 1.3.5. apoyo para

microempresas en el estado.

Todos los recursos tienen gran importancia para el logro de los objetivos de la empresa. Del

adecuado manejo de los mismos y de su productividad dependera el éxito de cualquier
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empresa, para tener una idea de como llevar su control financiero, se da una propuesta de

formato guia (Ver Anexo 3).
e) Capacidad instalada

El disefio de un negocio es vital para ofrecer un servicio de calidad, el no poner atencion a
este aspecto se verd reflejada en pérdidas por remodelacion, tiempo y materias primas,

dificultad en el control y seguimiento del elemento humano.

Las debilidades que tienen la mayoria de las microempresas en relacion a lo que piensan

sus clientes del lugar son las siguientes:

e 48% de clientes no estan conformes con el mobiliario.

e 50% No estan de acuerdo con los colores del lugar.

e Requieren de mas iluminacion, ya que el 50% de los clientes no estan de acuerdo
con ello.

e 44% no estan de acuerdo con las instalaciones que ofrece el lugar.

e 42% estan inconformes con la limpieza en los sanitarios.

e 54% no le gusta el tipo de musica que se escucha en el lugar al igual que la

programacion de tv.

En base a las debilidades detectadas se sugiere que dependiendo del giro se analice si se
requieren adecuaciones acordes a sus necesidades, tomando el tiempo necesario para
determinar la mejor manera de acondicionar el espacio destinado para la prestacion del

servicio, para ello se deben tomar en cuenta algunas consideraciones como son:

e Circulacion: considerar las rutas a seguir por los clientes y el personal de servicio,
pasillos, entradas y salidas.

e Decoracion: decidir el esquema béasico de interiores (colores, adornos, ventilacion,) para
crear el estilo propio del lugar.

e Organizacion de mesas y asientos: tomando en cuenta el espacio ocupado por los
mobiliarios, organizar de la mejor manera posible la ubicacion de las mesas y sillas.

¢ Ruido: considerar la necesidad de reducir el ruido que entra del exterior y de la cocina.
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e Ventilacion: examinar las disposiciones para calefaccion y ventilacion adecuadas de

acuerdo a las necesidades de cada giro.

Dentro de los indicadores que se tienen para medir la capacidad instalada de la

organizacion se tienen los siguientes:

e Capacidad instalada: cuando se conocen las dimensiones del lugar donde se va a ubicar
el negocio, se utiliza el método del calculo del area y determinar la cantidad de
comensales que se puede atender en un momento de maxima carga.

e Capacidad de servicio: la duracién del servicio es el tiempo que ocurre desde que el
cliente llega y es ubicado en una mesa hasta que es despedido, esta medicion es
fundamental para establecer acciones sobre la demanda, ajustando esto a las
necesidades del negocio.

e Capacidad méaxima de asientos: al descomponer en factores el tiempo del ciclo de
servicio con la cantidad total de asientos disponibles, se puede calcular la ocupacion
maxima del negocio para cualquier dia o parte del dia.

e Uso de la capacidad: conocer la capacidad real que se esta ocupando sirve para

establecer objetivos realistas y metas.

Una vez construido o adaptado el disefio del local, si no se calcula bien o no se cumplen
con los principios establecidos para el servicio, se veré afectado el mismo tanto para las
operaciones como responder a una demanda creciente en el futuro. Es por eso que la
determinacion de la capacidad instalada Yy el buen uso de ellos se hagan presentes, para ello
se debe determinar cada uno de los puntos anteriores para una productividad eficaz y
eficiente, para ello se presenta una guia para identificar la mejor manera de adecuar su

negocio de acuerdo a sus necesidades. (Ver anexo 3).

Una vez que se ha terminado de analizar las estrategias de manera interna, es importante
conocer también las externas ya que éstas ayudaran en el desarrollo de las metas, pues

influyen de manera circunstancial y ver si se esta yendo por el camino correcto.
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2. Mercado

Cualquier estrategia de mercado debe ser consciente del entorno y de los factores externos

que rodean la actividad comercial que se planea desarrollar, es importante analizar los

elementos claves del entorno para poder determinar las estrategias mas adecuadas e

introducir la idea comercial en un mercado especifico.

Los elementos en los que mas se encuentran débiles las empresas son en los siguientes:

El 57% de las microempresas encuestadas nunca se ha acercado a pedir alguna
informacion de manera profesional para solicitar una capacitacion para realizar una
publicidad adecuada y hacer frente a sus competidores, ya que la mayor parte de
empresas con una antigiiedad mayor a los 10 afios, no ven la necesidad de hacer
publicidad pues su reputacion y antigtiedad los respaldan.

Sin embargo 22% de las empresas afirma que no cuentan con los recursos
suficientes para realizar la publicidad y sélo lo hacen dentro de su negocio, pues del
total de las microempresas encuestadas el 51% realiza s6lo las promociones del dia
dentro de su local.

Otra caracteristica importante encontrada, es que los duefios no saben a qué tipo de
clientes esta orientado su negocio, esto limita a que no estén preparados para ofrecer
el servicio de calidad que espera el cliente.

La mayor parte de las empresas renta el local donde tiene su negocio, lo que implica
que a veces por la falta de recursos econémicos, escojan un lugar retirado y poco
afluente que no permita su crecimiento, el local esté muy pequefio y no permita

atender la demanda que tiene provocando el desinterés de los comensales.

Para poder hacer frente a este problema y de una manera fécil y economica los mismos

duefios pueden investigar y elegir lo que mejor se acomode a sus necesidades de ventas

puede hacer uso de un plan de marketing.
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Un estudio de mercado aportara los datos necesarios para desarrollar un plan de marketing
de éxito, y ayudard a crear una identidad competitiva, ademas de elegir la mejor ubicacion

para emprender el negocio.
Dentro del analisis de mercado se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Factores demograficos: es analizar el mercado ddnde se tiene interés por poner el
negocio, se toman en cuenta factores como: tamarfio de la poblacion, cultura alimenticia,
crecimiento.

e Seleccion del mercado meta: definir a qué tipo de poblacién va a estar enfocado el
negocio, rango de edades.

e Factores econOmicos: crecimiento econdmico, inflacién, nivel socioeconémico,

ingresos del mercado objetivo.

En muchas ocasiones la realizacion de un estudio de mercado es sinénimo de dinero, pues
se te tiene la creencia que gastar para hacer un investigacion, que no esta a su alcance o que
no merece la pena hacer un estudio que necesita de tiempo, sin embargo hay que verlo
como una forma de estrategia que traerd consigo las respuestas que uno espera para el éxito
del negocio, lo puede hacer uno mismo sin gastar tanto, es importante analizar las ventajas

o0 desventajas que trae consigo un estudio de mercado.

En el Anexo 3 se presenta una guia rapida y sencilla para realizar un estudio de mercado

que podra realizar facil y sencillamente.

3. Competencia

El anélisis de la competencia consiste en analizar las capacidades, recursos, estrategias,
ventajas competitivas, fortalezas, debilidades y demas caracteristicas de los competidores
que se encuentran dentro de la zona geografica donde se encuentra su negocio, con el fin de

tomar decisiones y estrategias que permitan competir con ellos de la mejor manera posible.

De acuerdo a la investigacion realizada, los resultados arrojados por el SIEM 2015, en el

municipio hay 80 microempresas del giro alimenticio (sélo empresas registradas
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oficialmente, aparte las que funcionan de manera informal, o los estanquillos), lo que
provoca demasiada competencia y es mas dificil convencer a la poblacion de elegir nuestro

negocio.

La falta de publicidad que tienen las microempresas es otro factor importante, pues la gente
no sabe que existen ni los productos que ofrece, de acuerdo a los resultados obtenidos en
las encuestas el 75% de la poblacion conocid el lugar porque pasé enfrente del negocio,
15% por la antigiiedad que lleva la empresa y 10% por recomendacion.

50% de las empresas tiene menos de 20 productos a la venta, lo que las posiciona en una
desventaja con respecto a sus competidores y esto hace que no sea de mucho agrado para la

poblacién de la region.

En la actualidad la mayor parte de la publicidad es por herramientas relacionadas con el
celular o computadora (Facebook, WhatsApp, paginas web, etc), lo que significa que las
empresas que manejen esas herramientas serdn las que sobresalgan de sus competidores,

pues la gente sabra lo que puede ofertar el negocio.

Se suele pensar que el andlisis de la competencia es una tarea compleja que requiere de
expertos para su investigacion, pero lo cierto es que es algo tan sencillo como visitar los
negocios de los competidores y tomar nota de sus procesos, de sus servicios, o entrar en su

pagina web y conocer sus productos.
Para conocer la informacion se podrian formular las siguientes preguntas.

e (Quiénes son nuestros competidores?

e ;Cuantos son?

e Doénde se encuentran ubicados?

e (A qué mercados estan dirigidos?

e Cuales son sus recursos?

e ;Tipo de publicidad que manejan?

e ;Queé tipo de materiales o insumos utilizan para sus productos?

e ;Cuales son sus precios?
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Una vez analizada la informacion obtenida, se procede a la toma de decisiones y disefiar
estrategias que permitan aprovechar las oportunidades o hacer frente a las amenazas

encontradas.

Para que pueda diagnosticar como se encuentra su empresa con respecto a sus
competidores, puede hacer uso de un formato guia para autoevaluarse. (Ver formato para

ventaja competitiva en Anexo 3).
4. Valor agregado

Con todos los puntos anteriores analizados tanto internos como externos y empleando las
estrategias adecuadas para hacer frente a todos los indicadores, se puede llegar a lo que es
el valor agregado que necesita la organizacion para ser reconocida por los clientes.

Es identificar aquellas caracteristicas que necesitan los clientes y que ninguno de los

competidores les ha dado.

También es importante conocer el impuesto al valor agregado (conocido como IVA) es un
tributo que se aplica al consumo: el comprador lo abona cuando compra el producto, es un
impuesto indirecto ya que el vendedor recibe el dinero del comprador y luego éste debe

abonarlo al Estado.

5. Mejora continua

La mejora continua es un proceso de trabajo para hacer mas productivo a la organizacion,
con ella es posible medir los objetivos planeados inicialmente e incluso superarlos. Con
este método es posible estar monitoreando el nivel de competitividad tanto interno como el

que se tenga con respecto a los competidores.
“Mejora maiiana lo que puedas mejorar hoy, para mejorar todos los dias”

Este proceso se puede llevar facilmente utilizando el ciclo de mejora continua, el cual se
presenta en el diagrama 4.3.

102



Capitulo IV Desarrollo del Modelo

PLANEAR
Establecer objetivos y procesos
necesarios para conseguir los
resultados deseados.

ACTUAR
Tomar acciones para mejorar
continuamente el desemperio de
las acciones establecidas.

VERIFICAR
Realizarel seguimientoyla
medicidn de los procesos.

Resultados.

Diagrama 4.3 Ciclo de la Mejora Continua.

HACER
Implementar los procesos
establecidos.

Fuente: Cuatrecasas Arbds, 2010.

La base de mejora continua es la autoevaluacion, en ella detectamos puntos fuertes

gue hay que tratar de mantener y mejorar, cuyo objetivo debera ser un proyecto de mejora.
El ciclo de mejora se basa en los siguientes apartados:
PLANEAR: es la organizacion logica del trabajo y se compone de lo siguiente:

¢ Identificacion del problema y planificacion.
e Observacion y analisis.
e Establecimiento de objetivos a alcanzar.

e Establecimiento de indicadores de control.
HACER: se realizan las acciones necesarias disefiadas para cumplir con los objetivos.

e Preparacion exhaustiva y sistematica de las acciones.

e Aplicacion controlada del plan.
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e Verificacién de la aplicacion.

VERIFICAR: comprobacion de los logros obtenidos.

e Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
e Comparacion con los objetivos.

e Comparacion con los resultados anteriores.

ACTUAR: posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas

en otros casos.

e Analizar los datos obtenidos.
e Proponer alternativa de mejora.
e Estandarizacion y consolidacion.

e Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Para implementar de la mejor manera lo que es la mejora continua, se propone que cada
cierto periodo de tiempo, se esté autoevaluando con cada uno de los puntos planteados
anteriormente, ya que esto le indicara los conceptos en los que debe trabajar mas y
conservar los puntos buenos, es importante que se den responsabilidades a cada uno de los
integrantes de la empresa en este aspecto, para que los empleados se sientan
comprometidos y tomados en cuenta y puedan responsabilizarse como si fueran los propios

duenos.

Esto hara que se vuelvan un solo equipo dedicado hacia el mismo fin, creando una empresa
fuertemente solida y encaminada hacia el desarrollo, dénde los beneficios obtenidos seran

en mejora de todos.
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CAPITULO V CONCLUSIONES

La finalidad de esta investigacion, fue ofrecer una propuesta mediante un modelo de
competitividad para aquellas microempresas del giro alimenticio, para que tengan una
forma de identificar las caracteristicas principales que se requieren para que puedan ser

parte de un mundo competitivo.

Esta investigacion esta sustentada en los Fundamentos (capitulo 1) donde se hace mencion
gue no existe un método de guia que oriente a este tipo de empresas y en especifico a este
sector dentro del municipio de Apizaco. Dentro del Estado del Arte la mayor parte de los
autores habla sobre las caracteristicas que deben tomar en cuenta las microempresas para
sobresalir en un mundo competitivo, sin embargo, siguen hablando de manera general,
dentro del sector restaurantero hay poca informacion y se enfoca principalmente en

restaurantes turisticos y con promedio de vida en el mercado mayor a los 5 afos.

Los puntos tratados en la parte del Marco Tedrico sirvieron de referencia para tener los
conocimientos necesarios para desarrollar la presente investigacion, conocer la teoria
desarrollada por diversos autores dio un panorama sobre las caracteristicas necesarias que

debe contener cada aspecto seleccionado.

Finalmente el Marco Contextual dio un panorama general sobre la situacion actual que
viven las microempresas de servicios de alimentos, las necesidades que se tienen en las
mismas y la tendencia en cuestion de alimentos que esta exigiendo la mayor parte de la
poblacion, esto con el fin de poder llevarlo a las empresas de estudio y enfocarlas a las
necesidades que exige la actualidad.

Mediante el desarrollo de la metodologia (capitulo 11) ayudé a plantear lo que es la Matriz
de Congruencia, donde se localizaron las variables de estudio y formular el instrumento de
medicion para los duefios de las microempresas, para poder obtener un resultado mas
sustentado que nos diera informacion sobre el servicio que brindan las empresas, se tomé la
opciodn de hacer un instrumento para los clientes, saber la manera de como ellos perciben la

oferta y que necesidades tienen éstos para mejoramiento del mismo.
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Con el andlisis del instrumento de medicion (cuestionarios, capitulo I11) se pudo observar la
forma en la que estan operando las microempresas de alimentos del municipio de Apizaco
en este momento, el 80% de las empresas se enfoca solamente a querer tener mayores
ingresos, mayores ventas, pero se olvidan de todo los aspectos que se involucran en estos
dos aspectos, éstos resultados fueron importantes porque a partir de ello, se tomaron en
cuenta los aspectos que deberia contener el modelo propuesto.

En base a los objetivos especificos planteados al inicio de la investigacion, los resultados

son los siguientes:

Con base al objetivo uno “Desarrollar un diagnéstico para identificar los factores que
influyen en el desempefo de las microempresas de alimentos” se dice lo siguiente: de
acuerdo a los resultados obtenidos en el instrumento de medicion se identificaron las
caracteristicas que impiden el desarrollo de las microempresas de alimentos el principal
problema encontrado es el 61% de los empresarios cuenta con una educacion bésica, esto
provoca que no conozcan las bases para emprender un negocio con posibilidades de
subsistir en un mundo competitivo, 57% no motivan sus empleados para desarrollar de una
manera eficiente su trabajo, es decir, los empleados no se sienten comprometidos al 100%
con la empresa, esto hace que su calidad en el servicio se vea afectada y los clientes sientan
la falta de compromiso de los empleados, asi mismo, 57% de las microempresas no asigna
responsabilidades especificas a sus trabajadores y nadie se responsabiliza por las
consecuencias obtenidas, 57% de las empresas nunca ha recibido alguna capacitacion o
ayuda profesional en términos financieros, esto provoca que los duefios desconozcan la
parte fiscal y terminen pagando demasiados impuestos, el 80% renta el local donde labora
provocando que las ganancias obtenidas se destinen a la paga de éste y no reinviertan para

hacer crecer su negocio.

En lo que respecta al objetivo dos “Crear indicadores de desarrollo para las microempresas”
y de acuerdo al analisis realizado en los resultados obtenidos de los cuestionarios, se

detectaron los siguientes indicadores que beneficiaran a las empresas:

e Capacitar y motivar a sus empleados.

e Usar la tecnologia a su alcance.
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e Tener conocimientos financieros para mejor uso de sus recursos.
o Realizar planes estratégicos medibles y alcanzables para crecer en un futuro.
e Conocer las necesidades de sus clientes.

e Saber la capacidad de atencion al cliente que puede tener el negocio.

Finalmente con el objetivo nimero tres “Disefar un modelo de competitividad” y tomando
en cuenta los puntos anteriores se realizd el Modelo de competitividad para las
microempresas de alimentos que les permitira crecer, desarrollarse y consolidarse en el

mercado.

En lo que concierne a la hipotesis planteada de esta investigacion y a las variables de

estudio se concluye lo siguiente:

“La baja competitividad de las microempresas del sector alimenticio en el municipio de
Apizaco, dependen de los problemas que existen por la falta de financiamiento, innovacion,
calidad del servicio, tecnologia y administracion organizacional”, es verdadera por lo
siguiente: en la parte de innovacion el 70% de las microempresas el duefio es quien toma
las decisiones y no deja que sus empleados contribuyan con nuevas ideas para
mejoramiento de la misma a pesar de que son ellos quien estan en contacto directo con los
clientes y no ponen demasiado interés en el aspecto fisico de su negocio para tener el lugar
agradable para sus clientes. EI 100% de las empresas encuestadas no cuenta con algun
financiamiento, esto debido a la falta de informacion y a los requisitos que necesitan para

solicitar uno, esto provoca desmotivacion por parte de los empresarios.

Referente a la calidad del servicio, el 65% de las empresas encuestadas no realiza una
autoevaluacion interna para medir el nivel de calidad que ofrecen (empleados como
duefios), tampoco cuentan con algin método que los ayude a identificar las preferencias,

gustos o desagrado de sus clientes que los ayude a mejorar con respecto a sus competidores.

En tecnologia solamente el 8% cuenta con internet, factura electronica y maneja lo que son
las redes sociales (Facebook, Twitter) la mayoria de estas empresas son aquellas que llevan
mas de 5 afios en el mercado y, finalmente en la variable de administracion organizacional

solamente el 37% de las microempresas se propone metas para un crecimiento a futuro, el
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resto no cuenta con una mision y vision que los ayude a orientar su negocio y por lo tanto

no realizan metas y no llevan a cabo ninguna planeacion.

En la mayoria de las organizaciones no se le da la importancia al papel que juega la
planeacion estratégica dentro de las mismas, de acuerdo a los resultados obtenidos del
andlisis FODA se concluyen que tienen méas debilidades, es importante tomar las medidas
necesarias para minimizarlas y que lleguen a formar parte de las fortalezas, y en el caso de
las oportunidades desarrollar estrategias para aprovecharlas al maximo y que brinden una
ventaja competitiva, en el caso de las fortalezas es necesario monitorearlas continuamente
para reforzarlas y no decaer y en las amenazas es importante desarrollar un plan de accion

para evitarlas en lo posible y que no afecten en la economia de la empresa.

El desarrollo de la investigacion demostrd que el municipio de Apizaco es una de las
principales zonas turisticas del Estado, lo que provoca la llegada de méas poblacion carente
de gustos gastrondmicos tipicos de la regién, lo que se vuelve una oportunidad para que
todos los giros de alimentos hagan fama y publicidad de sus platillos.

Con la implementacion de este modelo dentro de sus negocios, se vera la capacidad de
involucrar a todos y cada uno de los miembros de la organizacion a ser participes para
mejoramiento y evolucion de la empresa, donde se vera reflejado el esfuerzo, el avance y la

rentabilidad de las empresas.

Trabajos futuros y recomendaciones

Hoy en dia los elementos significativos para la satisfaccion del cliente y la competitividad
de las empresas, ya no esta solamente en el producto, el servicio y el precio, si no en ver
aquellos factores que ayuden a lograr todos los puntos anteriores, para ello, se han

identificado posibles trabajos futuros de investigacion:

Este modelo de competitividad solo es un punto de partida para las microempresas del
sector alimenticio, la medicién del impacto que tenga la implementacion de este modelo es

una posibilidad de trabajo futuro.
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Analizar el nivel de liderazgo que deben tener los duefios de las microempresas como

estrategia fundamental para el crecimiento de la misma.

Realizar un analisis a todos los municipios del Estado para saber la efectividad obtenida

con el desarrollo del modelo.

Realizar estudios de clima laboral en microempresas para conocer el estatus en el que se
encuentran.
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Anexos

Anexo 1 Cuestionario para microempresas

INSTITUTO TECNOLOGICO DE APIZACO
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADOS

Objetivo: Conocer el desempefio de las microempresas del sector alimenticio, con el fin de
desarrolla r un modelo de competitividad que permita su establecimiento, crecimiento y desarrollo
de las mismas.

Buenos dias. Soy estudiante de posgrado del Instituto Tecnol6gico de Apizaco y estoy realizando
un estudio acerca de la competitividad de microempresas de alimentos. ¢Seria usted tan amable de
contestarme unas preguntas?

Instrucciones: De la manera mas atenta, le pido conteste el formulario indicando su respuesta
como se indique:

¢Cuanto tiempo lleva laborando en el mercado?

(a) De la3afos
(b) De 3 a5 afios
(c) De5a10afios
(d) De 10 a 15 afios
(e) Més de 15 afios

2.

3.

Quien es la persona que esta al frente de la empresa?

Hombre ( ) Mujer ( )

¢Cual es el nivel de formacion de la persona al frente de la empresa?

(a) Primaria

(b) Secundaria

(c) Preparatoria
(d) Técnico

(e) Profesionista

4.

¢En gqué rango de edad se encuentra la persona al frente de la empresa?

(a) De 20 a 28 afios
(b) De 29 a 36 afios
(c) De 37 a 44 afios
(d) De 45 a 50 afios
(e) Mas de 51 afios
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5. ¢Cbmo esta constituida su empresa?

Persona fisica ()

Personamoral () Favor de especificar el tipo de sociedad:
Sociedad en nombre colectivo

Sociedad en comandita simple
Sociedad en comandita por acciones
Sociedad de responsabilidad limitada
Sociedad an6nima

Sociedad cooperativa.

6. ¢Cuantas personas trabajan en su empresa?

7. ¢Cuantos productos a la venta ofrece (comida y bebidas)?
(a) Del0al5

(b) De15a20

(c) De20 a25

(d) De 25230

(e) Mas de 30

8. ¢Harealizado algun cambio en sus instalaciones en el Gltimo afio para un mejor ambiente, tanto
laboral como del servicio?

Si NO

Especifique: Especifique:

Muebles No cuenta con capital para hacerlo.
Lugar No lo habia pensado.

Pintura No lo necesita

Mdsica

9. ¢Harealizado algin cambio en sus productos en el Ultimo afio, para una mejor competitividad?

Si NO

Especifique: Especifique:

Eliminar productos no vendidos. No cuenta con capital para
Agregar productos del gusto del cliente. hacerlo.

Mejora en la atencion hacia el cliente. No lo habia pensado.
Mejora en la preparacion de los alimentos. No lo necesita

Otro  especifique:

10. ¢Le pregunta a sus empleados de algunas ideas nuevas que favorezcan a un mejor servicio para su
empresa?

| Nunca | Casi nunca | Algunas veces | Con frecuencia | Siempre

117



Anexos

11. ¢De las ideas incorporadas por los trabajadores, cuéles se han llevado a cabo para el mejoramiento
de la misma?

12. ¢En su empresa se manejan metas para el crecimiento y desarrollo de la misma?

Nunca Casi nunca Algunas veces | Con frecuencia | Siempre
1 2 3 4 5
13. ¢Indique si realiza planeacion y en su caso a que tiempo?

No () Si ()

Favor de especificar: A qué tiempo:

No conoce el término.

No sabe como hacerlo. A 6 meses

Necesita de alguien externo. A lafio

Le genera costos Maés de 1 afio

Otro  especifique: Otro

14. ¢En su empresa existe una organizacion en cuanto a las actividades, (cada empleado sabe lo que
tiene que hacer en el negocio)?

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Con frecuencia

Siempre

1

2

3

4

5

15. ¢Existe un organigrama fisico que especifique el lugar que ocupa cada persona?

| Si NO

Especifique:

No sabe que es un organigrama.
No lo habia considerado.

No esta implementado como tal.
No lo necesita

16. ¢De los siguientes planes, con cuales cuenta su empresa?

e) ninguno de los anteriores
Especifique:
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a) Mision No sabe que significan los términos
b) Vision No sabe que se deben llevar a cabo en la empresa.
¢) Politicas No sabe la manera de como ponerlos en marcha.
d) Objetivos Necesita la ayuda de un experto.

No lo necesita.

17. ¢De los ingresos obtenidos (descontando sueldos, compras, pagos generales) la mayoria de las
Veces:

a) Se ahorra. d) Se pagan deudas.

b) Se reinvierte en el negocio. e) Casi no hay ganancias.

¢) Se queda con el duefio.

18. ¢CdAmo contratan a sus empleados?
(a) Conocimientos en cocina

(b) Son familiares

(c) Personalidad

(d) Vinieron por el empleo

(e) Otro

19. ¢En su empresa se maneja algun incentivo hacia los empleados por su desempefio laboral?

Si NO

Especifique:

No sabe de los incentivos al
trabajador.

No lo habia pensado.

No cuenta con los recursos.
No conoce incentivos no
monetarios.

Otro  especifique:

20. Tipo de incentivo que maneja para sus empleados
a) Incentivo monetario

b) Flexibilidad en el horario

c) Eleccion de dias libres y vacaciones.

d) Reconocimiento por su trabajo ante los demas.

e) Se preocupa por la familia del trabajador.

21. ;Sus empleados han recibido alguna capacitaciéon para la preparacion de sus alimentos?
(a) Gastronomia

(b) En linea

(c) Cursos del municipio

(d) Solo del duefio

(e) Ninguno
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22. ;Ha establecido alguna alianza o acuerdos de cooperacion con otras empresas, (proveedores de

23.

bebidas, de alimentos)?

Si

NO

Especifique:

Proveedores de bebidas.
Proveedores de alimentos
Intermediarios

Otro  Especifique

Especifique:

No sabe de los acuerdos que existen entre
empresas.

No lo habia pensado.

No cuenta con los recursos.

No sabe como hacer un acuerdo.

¢ Cuenta con algun tipo de financiamiento?

Si ()

No( )

Favor de especificar su financiamiento:

Crédito bancario
Apoyo gubernamental
Crédito comercial
Pagaré

Otro Especifique:

Favor de especificar el motivo:

No conoce los tipos de financiamiento.
Son muchos tramites.

Tramitd un financiamiento pero no se lo dieron.

No le interesa tener un financiamiento.
Otro  Especifique:

24,
()
(b)
(©)
(d)
(€)

¢Cual de los siguientes tipos de publicidad realiza?

Volantes
Promocién
Radio
Perifoneo
No realiza

25. Ha recibido alguna capacitacion para la realizacion de su publicidad?

Si

NO

Especifique:

Experto en publicidad.

Asesoria en consultoras
Investigacion en internet
Participacion en eventos sociales

Otro  Especifique:

relacionados con el giro de su negocio.

Especifique:

No lo habia pensado.

No lo necesita.

No sabe a donde pedir la
informacion.

No cuenta con capital para hacerlo.

26. Indique de la siguiente tecnologia con cual cuenta su empresa:
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28.
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Tecnologia Sl NO
Computadora
Terminal
Factura electrénica
Dispone de algun correo electronico.
Tienen pagina web para su empresa
Realiza compras electronicas usando internet.
Realiza mercadotecnia en internet (redes sociales)
Realiza ventas telefonicas
¢En su empresa se autoevaltan para un mejor desempefio laboral?
Nunca Casi nunca Algunas veces | Con frecuencia | Siempre
1 2 3 5
¢Dispone de algin método para medir las preferencias y gustos de sus clientes?
Nunca Casi nunca Algunas veces | Con frecuencia | Siempre
1 2 3 5
. ¢Porque decidi6 instalar en este lugar su empresa?
Local desocupado
El local es suyo
Vive cerca
Calle muy transitada
Lugar céntrico
. ¢Cuales considera gue sean los principales factores de éxito con los que cuenta?
Con respecto a sus competidores: Nunca Casi Algunas Con Siempre
nunca veces frecuencia
¢Ha comprado productos de la 1 2 3 4 5
competencia para ver su calidad?
¢Ha contratado empleados de la 1 2 3 4 5
competencia?
¢Ha copiado algun producto de la 1 2 3 4 5
competencia?

Anexo Il Cuestionario clientes
INSTITUTO TECNOLOGICO DE APIZACO

121




Anexos

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADOS

Objetivo: Conocer el desempefio de las microempresas del sector alimenticio, con el fin de
desarrollar un modelo de competitividad que permita su crecimiento establecimiento y desarrollo

de las mismas.

Buenos dias. Soy estudiante de posgrado del Instituto Tecnolédgico de Apizaco y estoy realizando
un estudio acerca de la competitividad de microempresas de alimentos. ¢Seria usted tan amable de

contestarme unas preguntas?

Instrucciones: De la manera mas atenta, le pido conteste el formulario indicando su respuesta

como se indique:

1. ¢Como sabe de la direccién de este lugar?

Publicidad ( )
Volantes

Perifoneo

Radio

Tarjetas de presentacion
Redes sociales

Recomendacion ()

Pasé enfrente del negocio ()
Antigledad

Otro Especifique:

Por favor califique los siguientes indicadores de acuerdo a la valoracion:

Total Desacuerdo

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Total acuerdo

1 2 3

5

2. Calidad de los alimentos

Servicio

La temperatura de la comida es la adecuada

El mend presenta suficiente variedad de productos

La cantidad de comida es la adecuada

La temperatura de la bebida es la adecuada

La oferta de bebidas es suficiente

Los utensilios para comer estan limpios

Esta de acuerdo con el sabor de los alimentos

3. Tecnologia

¢Le gustaria que este establecimiento Total
desacuerdo

contara con la siguiente tecnologia? 1

En
desacuerdo
2

Indiferente De
3 acuerdo
4

Total
acuerdo
5

Ya
cuenta
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Disponer de un correo electrénico para la
empresa.

Tener pagina web para su empresa

Utilizacion de redes sociales

Ventas a domicilio via telefonica

Contar con internet (wifi)

Pago con tarjeta

4. Prestacion del servicio

Servicio 1 2 3 4 5
¢ Esta de acuerdo con el horario que maneja?

¢ Esta de acuerdo con la atencién que brindan los empleados?
¢;Esta de acuerdo con los precios que maneja?

¢ Tiempo de espera en la preparacién de sus alimentos?

¢ Le gustaria que contara con nuevos alimentos?

¢ Esta de acuerdo con las instalaciones?

¢Estan limpios los servicios higiénicos (bafios)?

¢ Tiempo de espera para liquidar su cuenta?

¢ Es suficiente el personal que maneja la empresa?

¢ Esta de acuerdo con los productos de mesa (servilletas, sal, salsas,
otros)

5.  Ambiente del lugar

Servicio 1 2 3 4 5
¢ Le gusta el ambiente del lugar?

;Le gusta el tipo de misica que maneja?

¢ Le gusta el mobiliario del lugar?

;Le agrada los colores con los que esta pintado el lugar?
¢Le gustan los programas que pasan en la TV?

¢;Le gusta la ventilacion con la que cuenta el lugar?

¢ Esté& de acuerdo con la iluminacion que maneja el lugar?

6. ¢Por qué eligio este lugar en vez de otro? ¢Para usted como consumidor, qué es lo que hace a esta
empresa ser diferente de las demas?

7. ¢(Recomendaria este lugar?

SI( ) NO( ) Porqué:

Gracias por su cooperacion. Buen dia!!!!
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Anexo Ill. Guia para mejorar el desarrollo de las microempresas dentro del
municipio de Apizaco
El propdsito de esta guia, es ayudarle a usted como duefio de la empresa, a identificar

aquellos problemas que lo estan limitando dentro de su desarrollo tanto interno como
externo ademas de ayudarlo con acciones de mejora que le permitan estar al margen de sus

competidores.

Utilice esta guia para empezar desde ahora lo que le garantizard mafiana un mejor futuro
para su negocio, la guia esta disefiada con aquellos problemas que con mayor frecuencia
se presentan en las organizaciones y con herramientas que le permitiran mejorar esas

acciones ayudando en su crecimiento.

Planeacion estratégica

Para poder operar de una manera exitosa es importante empezar por analizar la situacion
actual de la organizacion, para identificar los puntos débiles en los que se deben tomar

medidas importantes y planear las estrategias que se deban llevar a cabo.

Planificar estratégicamente exige identificar los principales obstaculos para conseguir los
objetivos y desarrollar planes de accién para alcanzarlos con los recursos disponibles de

tiempo, dinero, personas e instalaciones.

Se tiene que manejar una imagen que sea congruente ante los clientes para ello es
importante empezar por identificar quienes somos, que ofrecemos y que hacemos para

lograrlo.

El primer paso es hacer un diagnostico interno para conocer las actividades que estan
definiendo el rumbo de la organizacion en este momento, usted puede ayudarse con el
formato guia que se presenta en la tabla X para analizar su situacion actual, valorar los
resultados obtenidos y empezar a trabajar en aquellos aspectos que estan faltando o que

requieren de mas atencion.
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Herramienta de diagnostico interno de la empresa.

Conteste cada uno de los puntos que se mencionan a continuacion y valore la situacion de la

organizacion del trabajo en su empresa, de acuerdo a los criterios que se mencionan a

continuacion:

Criterios de Valoracion

No existe

No se ha considerado dentro de la planeacidn de la organizacion.

Contribuciéon minima

Existe pero no se le ha dado seguimiento desde su implementacion.

Contribucién maxima

Se da seguimiento de manera continua para el mejoramiento de la

organizacion.

DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Valoracion
Factor Descripcion No existe  Contribucion  Contribucién
minima maxima
1 Mision Razon o proposito de ser de la empresa tomando
en cuenta el servicio que ofrece.
2 Vision Razdn de lo que se pretende ser en el futuro
3 Valores Caodigo de ética por el cual se orienta el esfuerzo
individual y grupal de cada uno de los
integrantes para crear una armonia y mejor
convivencia social.
4 Objetivos Lo que se desea lograr, descripcion de las
actividades o acciones para el logro de metas.
5 Estructura Niveles jerarquicos de cada integrante de la

organizacional

(organigrama)

organizacion.

6 Perfil de puestos | Desarrollo de las actividades y caracteristicas que
debe cumplir cada integrante para su desempefio
individual.

7 Manual de | Descripcién de la organizacién, tareas y

organizacion

funciones.

8 Programas  de

trabajo

Establecimiento de actividades de trabajo para

cumplir con los objetivos en tiempo y forma.
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Una vez terminado su diagnostico, sume todos los aspectos anteriores y verifique su

resultado de acuerdo a los siguientes criterios:

Valores Interpretacion

Del-8 Su desemperio es bajo, no se esta tomando la importancia necesaria a
los criterios analizados, es importante empezar a definir conceptos
para lograr una mejora dentro de la organizacion.

De 9-16 Su desempefio es de nivel medio, aunque estd llevando a cabo las
acciones sefialadas, no se le esta dando el seguimiento adecuado para
fortalecer el negocio.

De 17 - 24 Su desempefio es bueno, se estd cumpliendo con las acciones
importantes dentro del negocio.

Ahora analice con cuidado el siguiente cuadro para una mejor comprensién de cada uno de

los factores estudiados, para definir o volver a formular el rumbo que debe tomar su

empresa.

FACTOR

SIGNIFICADO

PREGINTAS CLAVE PARA LA
FORMULACION DE LOS CONCEPTOS

¢Por qué y para que existo como empresa?

¢ Cudl es nuestro propdsito basico? ;En gque negocio

MISION estamos? ¢En qué negocio podriamos estar? ¢;Cuél
es lo distintivo de nuestro negocio?
¢Cudl es la imagen que proyecta mi organizacién? ¢Qué podemos ofrecer en el futuro? ;Cual es la
VISION ¢Hacia dénde queremos dirigirla en el futuro? mayor oportunidad de crecimiento para nuestro
negocio?;Cudl es la principal idea de futuro que
motiva el desarrollo de la empresa?
Resultados, situaciones o estados que la empresa | (Qué acciones o actividades se van a llevar a cabo
OBJETIVOS pretende alcanzar. Deben ser: para lograr la mision y la vision?
Medibles. ¢Qué puedo hacer para llevar un control de mi
Claros. negocio?
Alcanzables.
Son la esencia y la identidad de la empresa, dan | Identifique, analice y jerarquice los principios y
VALORES forma a la misién, apoyan la vision y la cultura, | valores mas importantes que desea consolidar en su
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reflejan los estandares de la empresa.

organizacion. (respeto, puntualidad, confianza, etc)

Que productos vender de acuerdo a lo que los

Qué vendo?, ¢qué hace distinto a mis productos y

PRODUCTO clientes requieren para satisfacer sus paladares y | servicios de los demas?, ;Por qué los comensales
O SERVICIO | gustos, ademas de ofrecer un servicio de calidad. prefieren mi negocio?

Esquema ddnde se listan las tareas a realizar y a | ;Qué actividades debe cumplir cada uno de los
ORGANIGRA | quien le compete, favorece los canales de | trabajadores? (A quién deben de reportar sus
MA comunicacion y la jerarquia de cada integrante. actividades? Quiénes son los encargados de

supervisar y reportar al duefio?

Que es lo que se quiere lograr en el futuro para la | ¢Qué tipo de publicidad voy a manejar para que me

METAS organizacion, y que se va hacer para lograr esas | conozcan? ;(Cuénto quiero vender al final del afio?

metas.

¢Podria expandir mi negocio?

Después de definir el rumbo que tomarad su empresa, es necesario identificar los factores

internos y externos que influyen en el desarrollo de la misma, para ello, es importante estar

monitoreando estos aspectos mediante un analisis FODA, el cual ayudara a formular

estrategias que ayuden a mejorar los factores de riesgo.

Fortaleza: Elemento favorable de la empresa.

Oportunidad: circunstancia o situacion del entorno que es favorable para la empresa.

Debilidad: elemento desfavorable interno de la empresa.

Amenaza: circunstancia o situacion del entorno desfavorable para la empresa.

Para que usted pueda conocer la situacion actual de su empresa en términos de un analisis

FODA, puede hacer uso del siguiente formato y ayudarse de los aspectos mencionados:
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Formato para el analisis FODA

FACTOR EXTERNO Concepto Oportunidades | Amenaza
Reglamentaciones Su empresa cuenta con los documentos
obligatorios  para  operar.  (hacienda,
SAT plagas, etc)
Demografia Estad ubicado en una zona estratégica o de
circulacion demandada.
Medio ambiente Cuida el medio ambiente ubicando los
desechos donde corresponden  (aceite
quemado, desperdicio de comida, etc)
Nuevos mercados Estd explorando nuevos mercados para
expandir su negocio
Disponibilidad de tecnologia Utiliza la tecnologia que este a su alcance
para un mejor servicio (internet, pago con
tarjeta, factura electrdnica, etc)
Competidores Cuantos negocios de su mismo giro se
encuentran cerca de su negocio.
FACTOR INTERNO Concepto Fuerzas Debilidades

Servicio

Cuenta con alguna herramienta que le permita
conocer la satisfaccion de sus clientes y

personal

Capacidad de servicio

Su personal esta capacitado para atender las

necesidades que llega a su negocio.

Mano de obra

Es suficiente le personal para atender la

demanda gie llega a su negocio.

Instalaciones y equipo

Sus instalaciones son acordes a lo que usted

vende, asi como el equipo necesario.

Calidad

Sus alimentos cumplen las condiciones que

demandan los clientes.

Rotacion de personal

Cambia de personal mas de 5 veces al afio.

Motivacion del personal

Cuenta con acciones que motiven a su

personal para desempefiar mejor sus tareas.

Capacitacion del personal

Maneja capacitacion para sus empleados por

lo menos 1 vez al afo.
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Ahora es momento de planear estrategias de acuerdo al resultado obtenido, es decir:

Consolidar las fortalezas.
Eliminar las debilidades.
Aprovechar las oportunidades.

Minimizar el impacto de las amenazas.

Calidad del servicio

La parte mas importante para el crecimiento y desarrollo del negocio es conocer las
necesidades y la percepcion que tienen los clientes de acuerdo al servicio que se ofrece, ya

que este determina que el cliente vuelva, recomiende y se vuelva cliente potencial.

Es importante analizar aquellos factores que rodean a todo lo que es el negocio, tanto
aspectos que se pueden medir como aquellos que no se ven pero estan ahi, no debe olvidar
que la calidad empieza desde que el cliente entra a su negocio hasta que sale. Puede

ayudarse del siguiente diagrama para una mejor percepcion del servicio.

RETIRO DEL ~ LLEGADA DEL

CLIEMTE CLIENTE
PAGO DE ASIGNACION

CONSUMO DE MESA

CICLO DEL SERVICIO
TOMADE L&
SOLICITUD DE

ORDEM DEL

CUENTA CLIENTE

DISTRIBUCION
ENTREGA DE
ORDEN AL DEORDEM

AREADE
CLIENTE _ i
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Si usted desea conocer la calidad del servicio que ofrece y conocer la opinion que tienen
sus clientes respecto a ello, puede ayudarse del siguiente formato para hacer un anélisis de

como se encuentra, que factores modificar y que estrategias implementar.

Analisis de Servicio al Cliente

Objetivo: El proposito del siguiente cuestionario es mejorar la calidad de nuestro servicio hacia ustedes.

De la manera mas atenta, le pedimos conteste marcando con una X la opcion que mas considere adecuada, de
acuerdo a la siguiente clasificacion.

Desacuerdo | Indiferente | De acuerdo
1 2 3

Servicio 1 2 3
Considera gque la temperatura de la comida y bebida es adecuada.
El menu presenta suficiente variedad de productos

Esta de acuerdo con el sabor de los alimentos

Esté de acuerdo con el horario de atencion

Servicio que ofrecen los empleados es el adecuado.

Tiempo de espera en la preparacion de sus alimentos

Las instalaciones en general son limpias

Tiempo de espera para liquidar su cuenta.

Los programas de tv y musica es la adecuada

El personal que se maneja es el adecuado

1. Usted como cliente, que le agregaria y/o quitaria para mejorar el servicio?

2. ¢Recomendaria este lugar?
SI( ) NO( ) Porqué:

3. ¢Dellal 10 como evalla en general el servicio de este lugar?

Gracias por su cooperacion!!!

Sus comentarios nos ayudaran a atenderlo mejor.
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Ahora analice los resultados obtenidos en base a la siguiente tabla:

Valoracion Definicién

1-10 Su nivel de calidad es malo, hay que definir acciones de manera urgente para
mejorar el servicio.

10-20 Su nivel de calidad no es bueno ni malo, los clientes no ponen demasiada atencion
en los aspectos mencionados, pero hay que mejorar la puntuacion.

21-30 Su nivel de calidad es bueno. Va por buen camino hacia el crecimiento de su
negocio.

Una vez que se conoce la percepcion del cliente, hay que determinar la satisfaccion
interna del negocio, pude ayudarse en base al siguiente a las siguientes preguntas:

SERVICIO | Preguntas de apoyo Valores

Quejas ¢Cuantas quejas de clientes setuvo | Comida servicio | Instalaciones
durante el mes?

Nuevos ¢Numero de clientes nuevos que Menos de | Entre Mas de 20

clientes entraron durante el mes? 10 10y 20

Devoluciones | Numero de devoluciones de los Comida Bebida | Otro
productos ofertados?

Promocién Cantidad de clientes que llegaron Menos de | Entre Mas de 20
por promocion 10 10y 20

Innovacion

La innovacion es todo aquello que se ofrece a los clientes y que adn no se ha implementado

en otros lugares, es decir, que estoy ofreciendo yo que no ofrecen mis competidores.

Esta innovacion puede ser desde un nuevo producto, mejoramiento del servicio hasta la
implementacion de algo fisico como terminal para hacer pagos con tarjeta, tener internet,

etc.

Estos elementos son importantes porque atraen a nuevos clientes y éstos a su vez son los
mejores voceros, pues lo recomiendan a otros. Si usted ain no ha modificado,
implementado o agregado alguna novedad, es el momento para hacerlo y que la gente lo

conozca.
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Para medir el nivel de innovacion de su negocio, puede hacer uso del siguiente formato:

Formato para medir el nivel de innovacién dentro de la empresa

Califique el nivel de innovacion de su organizacion en base a la siguiente escala:

Criterios de Valoracién
1 No existe No se ha considerado dentro de la planeacion de la
organizacion.
2 Contribucién minima Existe pero no se le ha dado seguimiento desde su
implementacion.
3 Contribuciéon maxima Se da seguimiento de manera continua para el
mejoramiento de la organizacion.

NIVEL DE INNOVACION

Factor

Descripcion

No existe

Valoracién
Contribucion

minima

Contribucién

maxima

1 Productos

Ha agregado algun producto nuevo en los Gltimos

nuevos seis meses, de acuerdo a las preferencias del
cliente.
2 Publicidad Ha implementado la tecnologia que tiene a su

alcance para hacer publicidad sobre su negocio
(WhatsApp, Facebook, line, entre otros)

3 Pagina web

Hace uso de una pagina web para mantener
informado a la poblacién acerca de los servicios,

productos, promociones y eventos que realiza su

empresa.

4 Ventas Hace uso de ventas a domicilio o entregas
telefonicas mediante llamada telefonica.

5 Internet Ha implementado una red de internet para que sus

clientes puedan realizar labores mientras se

encuentran degustando en su negocio.

6 Promocion

Ha implementado promociones 0 paquetes
acordes a las necesidades de los clientes, fechas o

festividades.

7 Eventos

particulares

Ha ofrecido sus productos para eventos

particulares.
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Ahora analice los resultados obtenidos y verifique de acuerdo a la siguiente valoracion:

Ponderacién | Significado

Del-7 El resultado es bajo: No se esta cumpliendo con la
parte de innovacion, el resultado es insatisfactorio.

De8 - 14 El resultado es neutro: El resultado no es
considerado ni malo ni bueno, es aceptable

De15-21 El resultado es bueno: Las estrategias planteadas
satisfacen las expectativas, va por buen camino.

4. Recursos humanos

El personal que labora dentro de la empresa debe ser el indicado de acuerdo a las

caracteristicas propias del giro del negocio, para ello se debe tomar demasiado interés en el

personal desde el momento de solicitar candidatos.

La busqueda de candidatos durante el proceso de reclutamiento y seleccion de personal esta

basada en el Perfil de puesto, el cual es un documento en el que se enlistan las

caracteristicas y rasgos de personalidad, competencias laborales y experiencia que debe

tener para cumplir con los objetivos.

La descripcion de puesto es un proceso ordenado y sistematico que debe considerar los

siguientes elementos:

FORMATO PARA

PERFIL DE PUESTOS

Puesto:

Nombre especifico del puesto que se va a ocupar.

Funciones a desarrollar:

Son las tareas, funciones o actividades que van a realizar

en el desempefio del puesto.

Grado de estudios minimos requeridos para desempefio

Escolaridad: del puesto.
Tiempo minimo requerido en puesto similar para el buen
Experiencia: funcionamiento y logro de metas y objetivos. (opcional)

Conocimientos:

Se refiere a las habilidades o actitudes que se requieren

para el logro de los objetivos internos de la empresa.

Edad:

Edad minima requerida para el solicitante.
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No obstante aunque se haya hecho una seleccion adecuada del personal, no es suficiente

para la organizacion, es muy importante conocer la manera en como los empleados se

sienten con respecto al trabajo que desempefian y la forma en como la realizan, para ello se

puede hacer uso de los siguientes formatos para conocer la satisfaccion de su personal

Califique cada uno de los siguientes factores de su organizacion en base a la siguiente escala:

Criterios de Valoracién
1 No existe No se ha considerado dentro de la planeacién de la
organizacion.
2 Contribucion minima Existe pero no se le ha dado seguimiento desde su
implementacion.
3 Contribucion maxima Se da seguimiento de manera continua para el
mejoramiento de la organizacion.
FORMATO DE EVALUACION DE PERSONAL
Factor Descripcion Calificacion
1 Reclutamiento | Se cuenta con un perfil de puestos disefiado para la
y seleccion busqueda y seleccion del personal requerido para la
organizacion.
2 Capacitacion En el dltimo semestre se ha dado capacitacion a los
trabajadores para mejoramiento de su desempefio.
3 Motivacién Se motiva a los trabajadores por su desempefio con algin
incentivo que reconozca su labor e impulse a seguir
mejorando en sus actividades.
4 Cultura La armonia que se vive dentro de la empresa y con todos
los trabajadores es la adecuada para el logro de los
resultados esperados.
5 Satisfaccion La satisfaccion por parte de cada uno de los integrantes
de la empresa es la adecuada. (se ve reflejado en su
productividad)
6 Rotacion Existe demasiada rotacion de personal
7 Productividad | La productividad ejercida por los trabajadores es la
adecuada, para el logro de metas y objetivos.
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Analice los resultados obtenido en base a al siguiente tabla:

Valores Interpretacion

Del-7 Su desempefio es bajo, no se esta tomando la importancia necesaria a los criterios analizados, es
importante empezar a definir conceptos para lograr una mejora dentro del desempefio de la
organizacion.

De 8-14 Su desempefio es de nivel medio, aunque esta llevando a cabo las acciones sefialadas, no se le
estd dando el seguimiento adecuado para fortalecer la satisfaccion de sus empleados.

De15-21 Su desempefio es bueno, se estd cumpliendo con las acciones importantes dentro del negocio.

FORMATO PARA EL EMPLEADO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION

Califique cada uno de los siguientes aspectos de acuerdo a la siguiente valoracion:

Desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

1

2

3

Factor

Calificacion

Factor

Calificacion

Satisfaccion con las
responsabilidades

Satisfaccion con el equipo de
trabajo (herramientas)

Conozco la mision, vision, objetivos y
metas a alcanzar.

El equipo proporcionado para la
realizacion de mi trabajo es el
adecuado.

Dispongo de los recursos necesarios
para el logro y buen desemperio de las
mismas.

El rendimiento de mi equipo de
trabajo es el 6ptimo para el logro de
los resultados.

Satisfaccion con el trabajo en
equipo

Dispongo de la formacidén necesaria
para un buen desempefio laboral

Existe un ambiente de aprendizaje con
mi equipo de trabajo.

Tengo libertad de expresion para un
mejor logro en el desempefio de mis
responsabilidades.

La capacitacion adquirida es
beneficiosa para el trabajo en equipo
y para el logro de metas.

Existe una relacién armdnica con mi
equipo de trabajo que permite tener
confianza y expresar las opiniones
para un mejor resultado.

Retribuciones

Estoy satisfecho con el trato que
percibo por parte de mi (s) jefe(s).

Tengo posibilidades de subir de puesto
dentro dela organizacién

El pago que percibo esta acorde a las
funciones que desempefio.

Existe igualdad de trato entre todos
los miembros de la organizacién

Se reconoce el esfuerzoy la
participacion por el buen desempeio
de mi trabajo.

Se toman en cuenta las ideas que
aporto en torno a la empresa para un
mejor desarrollo
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Ahora usted como duefio, analice los resultados obtenidos para saber el nivel en el que se

encuentran sus empleados.

Valor Significado

El nivel de satisfaccion es malo, sus empleados no tienen la suficiente motivacién para

Delal6 realizar un buen desempefio en la realizacion de sus actividades.

El nivel de desempefio es aceptable, sus empleados estan de acuerdo con los recursos
Del17a32 que cuenta para llevar a cabo sus tareas.

El nivel de satisfaccion es bueno, sus empleados cuentan con las herramientas y la

De 33a48 motivacion adecuada para el buen desempefio de sus tareas.

RECURSOS FINANCIEROS

Uno de los mayores problemas que cometen las pequefias empresas, es que no toman
decisiones acertadas en cuestion financiera, no le dan la importancia necesaria y esto las

puede llevar a la quiebra.
“Las finanzas son el arte y la ciencia de administrar el dinero”

Dentro los recursos financieros que se deben tomar en cuenta en cualquier negocio, son los

siguientes:

Constitucién Legal del negocio: primero que nada cumplir con los aspectos fiscales ya que
de aqui se desglosan todos los aspectos contables que debe cubrir la organizacion. Esta
puede ser como Persona Fisica (1 sélo duefio) o persona Moral (sociedades de mas de 2
personas), cualquiera que sea la forma de constitucion se deberd seguir una serie de
tramites legales mediante el SAT (Servicio de Administracion Tributaria).

Inscripcion en el Registro Federal de Contribuyentes (RFC).

Expedir comprobantes fiscales.

Llevar contabilidad.

Presentar una declaracion anual.

Mantener sus datos actualizados en el RFC.

136




¢ Cudl es la ventaja de hacer esto?

Anexos

Permitira que se incorporen nuevos socios a tu negocio y da mayor certeza a instituciones

bancarias.

Da prueba de la seriedad de la empresa y del duefio-

Facilita el acceso a subsidios, fondos de inversion y concursos empresariales.

Una vez realizados los puntos anteriores se procede a la realizacion de los aspectos

financieros para llevar un control interno de las entradas y salidas de dinero, para ello puede

ayudarse del siguiente formato

FORMATO PARA LLEVAR LOS GASTOS DE LA EMPRESA

Gastos Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Total

Agua

Luz

Renta

@ & B B

Teléfono

& & B B

@ & B B

@ & B B

& & B B

Materiales

Deudas

Total

FORMATO PARA LLEVAR REGISTRO DE SALARIOS

Salarios Semanal

Quincenal

Mensual

Bono por
cumplimiento

Total
mensual

Trabajador 1

Trabajador 2

Trabajador 3

Total

FORMATO PARA LLEVAR CONTROL DE INGRESOS Y EGRESOS

INGRESOS /
VENTAS

NUmero de
productos vendidos
(dia)

Precio $

Total ventas
diarias

Egresos / compras
de materia prima

Jugos

Refrescos

Tortas

Platillos

Tacos

TOTAL
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Se recomienda que vaya guardando sus registros, ya que éstos pueden servir para hacer una
comparacion en los meses siguientes y determinar si han aumentado o disminuido sus
ventas, también pueden ayudar para saber cuales son los meses en los que se vende mas y
que productos son los mas solicitados, ademas ayudara a tener un mejor control del dinero
que se esta generando y cémo se ha utilizado, llevar el registro también ayuda para llevar la
contabilidad de su negocio.

Es muy importante que una vez que se haya distribuido el dinero correctamente (pagado
cuentas, salarios, compras, gastos de luz, agua, etc) el dinero sobrante es lo que la empresa
tiene de ganancia, de ese dinero destinar por lo menos el 30% para reinvertirlo en el

negocio, pues de esta manera tendra mas oportunidades de crecimiento.

Para el pago de impuestos y efectos fiscales se recomienda pedir la participacion externa de
algin contador que pueda ayudarlo con estos aspectos, pues le saldra mas barato y no
tendré problemas en cuestién de estos aspectos.

CAPACIDAD INSTALADA

Una actividad que no se toma demasiado en cuenta la hora de poner en marcha un nuevo
negocio es la forma en la que se debe distribuir el lugar de acuerdo al giro al que se va a
dedicar, no se le toma la importancia necesaria para desarrollar la mejor distribucién tanto
para el area de preparacion de los alimentos como el area de mesas Y sillas para crear un

ambiente comodo y de facil acceso.

Conocer la distribucion adecuada que tendra el negocio es de mucha utilidad pues se puede
determinar el nimero de mesas y asientos que cabran en el local ademas de tener una

aproximacion del namero de clientes que podran ser atendidos.

Usted puede guiarse en base al siguiente formato para modificar, remodelar o abrir su

nuevo negocio y encontrar la mejor forma de acondicionar las instalaciones de su local.
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FORMATO PARA CONOCER LA CAPACIDAD INSTALADA

De acuerdo a las normas internacionales se sabe que el cliente promedio ocupa un metro
cuadrado aproximadamente de espacio incluyendo las mesas y sillas, si a esto se le agregan 20 cm
por concepto del espacio que ocupan los pasillos.

Para hacer la operacién del calculo y determinar la cantidad de clientes que se pueden atender en
un determinado espacio, se deben tener como datos el ancho y largo y multiplicarlos, el resultado
de la operacidn se divide entre la suma del espacio para el cliente, segun el tipo de
establecimiento, mdas 20 cm y el cociente sera la cantidad aproximada de personas que el lugar
podra asumir en un momento de mdaxima carga. La férmula es la siguiente:

_ LXA
e + 0.20m2

Donde:

C = Capacidad instalada

L = largo del lugar (en metros)

A = ancho del lugar (en metros)

e = espacio que ocupa el cliente segun el tipo de establecimiento (en metros)

0.20 m” = constante de espacio para servicio y mobiliario.

Rangos estandares que ocupa cada cliente en los distintos tipos de establecimiento:

e Cafeterias: 85 cm”— 100 cm®

e Restaurante: 100cm’— 200cm’

e Servicio de banquetes: 150 cm®— 250 cm”
e Fuente de sodas: 65 cm”—100cm’

Ahora hay que determinar el tiempo promedio que se tardaria en atender a un cliente, para
que esto recuerde que el tiempo se toma desde que el cliente llega a su negocio hasta que
sale del mismo, como se muestra en el diagrama:
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RETIRO DEL ~ LLEGADA DEL

CLIENTE CLIENTE

N\

PAGO DE ASIGNACIGN

CONSUMO DE MESA

CICLO DEL SERVICIO
TOMADE LA
SOLICITUD DE

ORDEN DEL

CUENTA CLIENTE

DISTRIBUEIGN/
ENTREGA DE
ORDEN AL DE ORDEN

AREA DE
CLIENTE _ COCINE

En base a los pasos del diagrama anterior, se puede calcular el tiempo promedio para
calcular el tiempo del servicio.

MEDICION DE LA DURACION DEL SERVICIO

Para determinar el tiempo del servicio, puede apoyarse del siguiente proceso, para que se tenga
una mejor interpretacion de los resultados en los tiempos, se sugiere la medicién se registre en
minutos.

Servicio Tiempo
Llegada del cliente, saludo y ubicacién de
mesa.

Saludo, entrega de la carta menu

Toma de la orden menu y bebida.

Entrega de la bebida (cliente) y entrega de
menu en cocina.

Entrega de comida al cliente

Cliente solicita cuenta.

Dependiente solicita cuenta en caja y entrega
al cliente.

Cliente revisa la cuenta, efectua el pagoy
dependiente ingresa en caja.

Dependiente realiza devolucion de cambio y
acompafia al cliente a la puerta.

Limpieza de mesa y acomodo para atender a
un nuevo cliente.

Duracién total.
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CALCULAR LA CAPACIDAD DE ASIENTOS

Para determinar la capacidad maxima de asientos que se puede atender se utiliza la siguiente
formula

No.de asientos X hora del servicio

capacidad maxima de asientos = - - —
tiempo del ciclo del servicio

Si se desea calcular el nimero de mesas en lugar del nimero de asientos, se utiliza la siguiente
férmula:

cantidad de mesas X hora del servicio

capacidad maxima de mesas = - - —
tiempo del ciclo del servicio

Si desea conocer el porcentaje que esta trabajando en base a la capacidad que esta teniendo

su negocio pude hacer uso de lo siguiente:

IDENTIFICAR EL USO DE LA CAPACIDAD

Un célculo simple es la cuenta cubierta real por dia o por parte del dia divida entre la capacidad
Optima de asientos (o de mesas). La férmula es la siguiente:

cuenta real cubierta por dia

orcentaje de capacidad = - — - -
P J P capacidad maxima de asientos (6 de mesas)

El conocer el porcentaje de la capacidad ayuda a ofrecer informacion para el andlisis de la
eficiencia, los resultados operativos y la rentabilidad.
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ESTUDIO DE MERCADO

La importancia de hacer un estudio de mercado es conocer aquellos factores externos que
nos va a beneficiar o perjudicar en el desarrollo futuro de la empresa, si el giro al que nos
estamos dedicando es el adecuado y en base a ello generar estrategias o planes para un

mejor desarrollo competitivo.

Este estudio de mercado puede hacerlo usted mismo sin necesidad de gastar ni un solo
centavo, con aquellos instrumentos que tenga a la mano y desde la parte interna de su

negocio, a continuacioén se presenta un formato guia para realizacion del estudio:

GUIA PARA LA REALIZACION DE UN ESTUDIO DE MERCADO

1. Recoger Informacién: Actualmente vivimos en la sociedad de la informacidn, asi que se
puede encontrar informaciéon de cualquier sector que se requiera estudiar, para ello se
pude consultar las siguientes fuentes:

e Informacién en internet
e Ferias sectoriales.

e Revistas especializadas.
e Observacion directa.

2. Entrevista y encuestas: recabar informacién directamente de los clientes ayuda a
conocer sus caracteristicas, necesidades y deseos que puedan tener respecto al sector
que se estd analizando.

3. Andlisis de la competencia: investigar lo que esta haciendo la competencia, que
productos vende, cémo lo vende, precio, instalaciones, personal, etc.

4. Definir precio: esto ayudara a fijar un precio accesible que se encuentre dentro de la
competencia para la venta de los productos, para asegurarse que la poblacién se vera
tentativa en la compra.

5. Realizar un andlisis FODA: analizar los factores internos y externos que se encuentran
alrededor del negocio, es parte importante para conocer los puntos en que trabajar
especificamente para entrar en el dmbito competitivo.
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8. VENTAJA COMPETITIVA

Algo muy importante y que no se debe dejar de lado es mantener siempre una ventaja
competitiva ante todos sus competidores de giro similar, puesto es clave para mantener a

los clientes de nuestro lado y asegurar porque prefieren nuestro negocio ante los demas.

La ventaja competitiva es similar a la innovacion hay que estar cambiando constantemente
y sorprender a nuestros clientes con actividades novedosas que permitan la recomendacion

ante la poblacion.

Para determinar el nivel de competitividad que tiene su empresa puede hacer uso del

siguiente formato:
Formato para ventaja competitiva

Una manera de empezar a tener ventaja competitiva es realizar algunos de los siguientes

aspectos dentro de negocio:

Forma Aspectos

Reducir costos Vender mas productos a un precio menor, mientras proporciona

calidad y mantiene o aumenta su margen de utilidad

Crear nuevos productos o | Silaempresa ofrece un producto o un servicio Unico.

servicios

Diferenciar productos 0 | Si la empresa logra atraer a los consumidores convenciéndolos

servicios de que su producto es diferente a los de la competencia.

Mejorar productos o servicios Si el producto o servicio es mejor que cualquier otro.

Establecer alianzas Las empresas pueden ayudarse entre si para obtener ventaja
competitiva al ofrecer paquetes combinados o servicios a

precios especiales.
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9. MEJORA CONTINUA

La mejora continua es nada mas monitorear cada uno de los puntos mencionados en esta
guia Es decir, manteniendo al dia cada uno de los aspectos mencionados en esta guia,
monitoredndolos y planeando estrategias 0 acciones que mejoren cada uno de los rubros,
con eso es cien por ciento seguros que llevara por delante una ventaja competitiva que se

requiere para hacer frente a sus competidores.

Su empresa crecerd, sus empleados estaran felices de trabajar para usted, tendra buenas
ganancias y lo mas importante, los clientes los seguirdn siempre y cuando satisfaga sus
necesidades en tiempo y forma. Para ello puede hacer uso del siguiente diagrama que es el
ciclo de la competitividad como apoyo para el mejoramiento y logro de metas, como se

muestra en el diagrama siguiente:

CICLO DE LA MEJORA CONTINUA

PLANEAR
Establecer objetivos y procesos
necesarios para conseguir los
resultados deseados.

ACTUAR
Tomar acciones para mejorar
continuamente el desempefio de
las acciones establecidas.

HACER
Implementar los procesos
establecidos.

VERIFICAR
Realizarel seguimientoyla
medicion de los procesos.

Resultados.
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Para realizar su Plan de Mejora puede ayudarse del siguiente form

Formato para llevar el control de la Mejora Continua

FECHA SITUACION | FECHA ACCIONES PARA COMSEGUIR EL OBIETIVO SEGUIMIENTO
INICIO INICIAL LIMITE FECHA ACCIONES RESPOMSABLE/S | FECHA COMENTARIOS
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