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PLANTEAMIENTO DEL PROIBLEMA

LA FALTA DE INFORMACION Y ORIENTACION HACIA
LAS EMPRESAS DE NIVEL MICRO, COMO ELEMENTO
DE SU BAJA RENTABILIDAD Y DESARROLLO.




ORBJIETIVO

ANALIZAR Y COMPARAR ENTRE LAS EMPRESA EL PAPEL DEL
PROCESOQ Y LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS, IDENTIFICANDO LOS
ELEMENTOS ESCENCIALES APLICABLES A UNA MICROEMPRESA DEL

AREA DE LA SALUD.




HIPOTENIS

LA RENTARILIDAD DE LA MICRO EMPRESA DISMINUYE A PESAR DE
QUE LA DEMANDA CRESCA Y SE MANTENGA LA PARTICIPACION EN EL
MERCADO, DEBIDO AL AUMENTO INCONTROLADO DE OPERACIONES;
PARA LO CUAL LA APLICACION DE LA TEORIA ADMINISTRATIVA COMO
REFUERZO A LA EXPERIENCIA EMPIRICA DEL MICRO EMPRESARIO,
PERMITIRA REESTRUCTURAR LA ORGANIZACION Y ESTUDIAR LAS
POSIBLES LINEAS DE ACCION.
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INTRODUCCION

Actualmente el pais atraviesa por una etapa de reajustes politicos y econdmicos , lo
que ha tenido entre sus principales consecuencias:

a) El cierre de empresas,
b) Elevar los niveles de desempleo y subempleo,
¢) La proliferacién del ambutante y la pirateria.

Factores que cada vés y en mayor medida han afectado a las empresas formaimente
establecidas, principaimente en sus niveles basicos, la micro y pequefia empresas al
considerartas como células basicas de la economia nacional,

Si sumamos a esto:

a) El hecho de que emplean una administracién empirica,

b) Que les resta formalidad e} hecho de ser consideradas como “ negocios familiares °,
¢) El sub-aprovechamiento de los recursas con que cuentan,

d) El poco éxito que les genera el tratar de imitar la organizacion de las grandes
compaias,

e) La necesidad de utilizar métodos y técnicas acordes con la época, para lograr una

mayor competitividad en el mercado en gue actuan.

resulta imperativo bajo estas condiciones que el empresario domine de manera mas
amplia los elementos basicos que rigen su actividad diaria, tales como:



1. Los recursos de la empresa,
2. La organizacién departamental y general,
3. La administracion y el control de inventarios @ inversiones.

mediante el disefio y aplicacion de las herramientas principales del campo de la
administracion, empleando modeios adecuados que lleven a la optimizacién de las
organizaciones.

Por lo cual, el modelo disefiado pretende fomentar no solo las habilidades
empresariales necesarias para manejar y hacer crecer un negocio, sino también,
desarrollar el actual potencial; resaltando la importancia que tienen las técnicas
administrativas como herramientas practicas que sirvan de respaldo a la experiencia
del micro empresario.

Podemos definir las técnicas administrativas como las herramientas necesarias para
llevar acabo y mantener en operacidn un organismo socia, son indispensables y base
para la consecucion y logro de un objetivo o un fin. En la practica, la variedad de
enfoques y técnicas administrativas existentes, son el resultado de experiencias en
situaciones economicas o sociales en momentos determinados, que sean de tipo
matemiticos, de organizacién o tecnclégicos su finalidad es la de reforzar y hacer
crecer las organizaciones.

Los elementos manejados en el presente trabaje son en los primeros capitulos el

supwic WOTLD RIS ST sotutiz do Iz 2dminietraciAn v Ia mictn emnrasa sus

caracteristicas, conceptos y componentes basicos; el tercer capitulo esta dedicado a
una exposicion comparativa de la organizacion de algunas empresas del ramo de
servicios y finalmente la implementacion de un proyecto, que contiene las técnicas
administrativas aplicables a una micro empresa del drea de la salud. En general, se
presenta al micro empresario una herramienta practica que le permita aprovechar e!
amplic campo de la administracién cientifica para respaldar su experiencia empirica.



CAPITULO §

CONSTITUCION DE UNA
EMPIRESA
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1,1 ELEMENTOS BASICOS

El nacimiento empresarial ocurre en un entomo social, por lo cual se deben
considerar las caracteristicas de la comunidad y las condiciones del ambiente
econdmico que rodean a este. La preseleccién e integracién de planes son
aspectos importantes que deben considerarse, dado que estan relacionados con la
sobrevivencia a largo plazo de 1a empresa.

La constitucién de una pequefia empresa trae consigo nuevas ideas, sirviendo de
base para grandes e importantes empresas y actualmente ante los elgvados indices
de desempleo, cumple la funcién de generar fuentes de trabajo. Otra importante
funcién es la de estimular la competencia, auxiliando a las grandes empresas ya
constituidas, por servir de ensayo y preparacién de futuras inversiones, funcionando
como agentes distribuidores y promotores de sus productos y/o servicios.

Un negocio, literalmente hablando es una transaccion financiera, realizada con el
fin de obtener una ganancia; como organizacitn, representa el manejo de entradas
y salidas, que combina recursos varios, a fin de obtener utilidades. Prayecta
intereses diferentes para cada persona que interviene en el directa o
indweulamciie, ya sea ootener un tlujo confiable y constante de ingresos
(propietario ), o bien, tener un lugar fijo donde ganar dinero suficiente para
mantenerse por mucho tiempo y ganar experiencia ( empleado ); indirectamente
pero de manera importante la sociedad se ocupa de vigilar como trabajan los
negocios, si generan utilidades, empleos, contaminan o si sus productos o servicios
son aceptados o rechazados en el mercado.

La empresa es por tanto, una entidad econdmico-gocial en la que el capital, el
trabajo y la direccion empresarial se coordinan para lograr una produccién o




serviclo que corresponda a los requerimientos del medio social en que actua. Toda
empresa inicia con una idea, que puede referirse a una mejor o nueva tecnologia,
producto o servicio.

Bajo este concepto de contribucién a la satisfaccién de necesidades, la empresa no
es solo un negocio basado en el principio de obtener ganancias, si no también una
institucién subordinada a los intereses socioecontmicos de la comunidad. Por tanto,
si la esencia de la administracion se encuentra en la combinacién de elementos, la
persona que ejerce esta actividad organizada con el fin de actuar en el mercado de
bienes y/o servicios, es el empresario.

Todo proyecto esta expuesto a las influencias ambientales, transformandose
algunos de los factores en coerciones o contingencias, de los cuales los valores,
constituyen una parte importante del entorno sociocultural; le garantizan.al hombre
las condiciones necesarias para un desarrollo libre y res.ponsable. Actualmente la
cultura no posee un conjunto de valores a cerca de la acciébn organizacional, se
caracteriza por un pluralismo ético, es decir, que hay muchas fuerzas sociales y
culturales que actdan en el medio y algunas pueden entrar en conflicto.

El objetivo es reconocer las principales caracteristicas que se desarrollan en
cualquier organizacién.

1. El medio ambiente que rodea a la organizacién, que puede presentarse como
JAGH U ditui para a3 ootiznee de la amnresa restringiendo o ampliando el

alcance que esta pueda tener.

2. La combinacién de los aspectos administrativos y humanos, que pueden
fortalecer o debilitar 1a estructura de la empresa, donde la preparacién y
conocimiento tienen importante  influencia en la satisfaccién de los objetivos
para lo que fue creada, asi como, la motivacién y crecimiento interno.



LA ADMINISTRACION

La administracién definida como el conjunto de conocimientos y principios, cuyo
objetivo es el estudio de las actividades mas productivas para alcanzar cierto fin,
combinando de la manera mas eficaz fos recursos necesarios o asignados para
dicha tarea. Es decir , que administrar no es otra cosa sino asignar recursos y
prioridades para la ejecuci6n de alguna tarea que se ha de realizar a fin de alcanzar
fa meta de una organizacién.

En la actualidad la planeacién empresarial es una expresién que esta de moda, la
diversificacién de actividades, el creciente y complejo desarrollo de las grandes
empresas, trae consigo la necesidad de utilizar métodos y técnicas profesionales
para lograr mayor competitividad en el mercado que actda.

Considerandc que cada dia formulamos mentalmente planes y actuamos de
manera que nuestras actividades nos lleven a lograr un propésito, que puede ir
desde divertirse, alcanzar el autobUs o preparar una fiesta; hasta metas a mediano
o largo plazo, como terminar una carrera profesional, lograr una posicidn
socioeconomica o tener una casa de campo; realizando las actividades de acuerdo
a la experiencia, intereses o ideas. Pero en la medida que los planes crecen se
vuelven mas complejos, se requiere de conocimientos y procedimientos que
orienten las actividades al logro de un proposito.

Con estas condiciones, al pequefio empresario le resulta indispensable, ya no solo
necesario, conocer y aplicar los principios basicos que rigen su actividad, tales
como: formulacién y fundamentacion de objetivos y lineas de accion que guien las
actividades, la determinacién de responsabilidades y funciones para cada uno de
los integrantes de la organizacién, la dotacion de los medios necesarios para llevar
acabo las actividades, manteniendo siempre la ceoordinacién, comunicacidn y
supervision, con el fin de verificar, corregir y mejorar los planes y proyectos de la

empresa.




Por lo que la planeacién tiende a la solucién de problemas y al fogro de los
objetivos; descomponiéndose en segmentos  faciles de manejar, que al
estructurarse formalmente sirven de fundamento a la toma de decisiones,
resolviendo a lo largo del proceso los desequilibrios que normalmente se
presentan.

El disefio de una acién o planeacion tiene un efecto potencial para concretar
aspectos del desarrollc econdmico y social, este disefio incluye la indicacidn,
adecuacién y retroalimentacion de los medios. El establecimiento de cursos de
accién, la organizacion de actividades de manera cronclégica fijando prioridades,
resulia de gran importancia para prevenir la improvisacion; coordinar las acciones y
verificar los resultados, son Utiles para el anélisis de procesos y la decision de los
nuevos cursos. Por medio de programas que conjuguen diferentes recursos,
disefiados de acuerdo a las condiciones y necesidades de fa organizacion. Por lo
que todo programa debe tener claramente definidos los elementos principales:

1. Un titulo que englobe las caracteristicas y la importancia del programa.

2. Definidos claramente el objetivo general, que se pretende alcanzar y los objetivos
especificos para cada efapa.

3. El establecimiento de metas sirve de orientacién a los esfuerzos, sean de grupo
o individuales.

4. La dimensién del trabajo, el material, los métodos, las herramientas, recursos
humanos y financieros involucrados y disponibles.

Para poder calificar el trabajo efectuado y evaluar contra los objetivos y metas
previamente trazadas,

LA EMPRESA
Una veés constituida legalmente la empresa y conjugados armonicamente los

recursos, se debe efectuar la division del trabajo, con el fin de realizar las funciones

con mayor eficiencia.



Sin duda alguna el empresariado también es un fenémeno urbano, en donde los
empresarios constituyen una " elite cosmopolita . La porcion de grandes
empresarios en México que nacieron en ei extranjero o que son de ascendencia
extranjera es mucho mayor que ia proporcién que existe entre extranjeros y nativos
del total de la poblacién. Razén por la que general y equivocadamente se ha
considerado que los empresarios estan concentrados en las clases alta y media alta
de la sociedad mexicana; presentando como caracteristicas principales: refinados
antecedentes culturales, un alto nivel de educacién y capacitacién profesional, lo
que para los que si encajan en esta definicibn les representa una amplia
experiencia, y en cuanto a las cualidades personales un elevado grado de
motivacion.

El empresario es el hombre cuya funcién es coordinar, en cada etapa -iniciacion,
mantenimiento, expansidn- todos aquellos elementos que constituye_n el complejo
del negocio, recursos materiales, humanos, técnicos y financieros. Desempeiia un
papel esencial en una economia basada en la iniciativa privada; como persona que
inicia, organiza, dirige y asume la responsabilidad de una empresa, &s un
innovador.

La administracién no es una ciencia exacta, mas bien es una cuestiéon de habilidad
imaginativa, que exige un tipo especial de talento, que tienen los que estén
preparados para que en una situacion incierta, se puedan arriesgar a reunir y
manipular los factores existentes. El empresario es principalmente un agente
TESPONSULiE Ue id W Ul UBUISIVIGS § USInieioi ue sevimegias. O o qus 0o
solo porque sean duefios de las empresas se consideran empresarios, $ino porque
asurnen la responsabilidad de las decisiones administrativas.

Sea administrador, empresario, encargado, duefio, director o responsable, el
nombre con que se designe al coordinador del proceso interactivo entre los
factores externos, los principios basicos que rigen la organizacién, debe tener la
capacidad de reunir y explotar una gran variedad de elementos , serd el
responsable de maximizar el patrimonio de la empresa, mediante el correcto
manejo, coordinacién y aplicacion de todos y cada uno de los recursos, debe saber



qué recursos financieros estan disponibles y conocer las técnicas e innovaciones
mas recientes en las cuales invertiria.

El control es la responsabilidad de aquellos que tienen a su cargo ei disefio y
desarrollo de los programas de trabajo que operan en la organizacion. Consiste
entonces, en la formulacion de medios que permitan una eficiente y practica
coordinacion entre los elementos integrantes, para el logro de los objetivos.

La efectividad, el alcance, andlisis y la utilizacién de la informacién, asignando el
valor correspondiente a los elementos centrales, facilita la toma de decisiones. El
uso y perfeccionamiento de herramientas tales como:

¢ manual de normas y procedimientos
« manual de operaciones

« manejo y control del almacén

« ordenes de servicio

+ Politicas

apoyados por la evaluacién periddica del desempefio, a fin de tomar las decisiones
aplicables para el mejoramiento del proyecto, fa vigilancia durante todo el proceso
productivo ( disefio, manufactura, venta, distribucién y servicio ), y mantenimiento
constante de retroalimentacién con todos los involucrados, seran la clave para
lograr la efectividad y rapidez en el trabajo.

1.2 ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO DE UNA EMPRESA

E! negocio de la familia, integra al propic nucleo, el trabgjo y la propiedad de los
medios, es una actividad que se extiende mas lejos del circulo familiar; pero que
por su caracteristica del poder familiar sobre el negocio, remarca la indiferencia
para permitiv el ingreso a trabajadores ajenos, agentes profesionales y'grupos

externos.



La mayoria de las veces "el negocio” sirve como lugar de capacitacién, mientras los
hijos del propietario crecen, y a cambio de una pequefia compensacién se tienen
empleados confiables, que con su esfuerzo a futuro, podran ocupar el lugar de sus
padres en el negocio. Algunos negocios han pasado de una generacion a otra en la
misma familia, en cambio otras, desaparecen cuando el propietario o fundador no
puede continuar con las operaciones.

Los almacenes de ropa, zapaterias, restaurantes, talleres, fabricas o despachos,
entre muchos mas, son contribuyentes de impuestos locales y federales, de una u
otra forma los duefios tiene que cumplir con los requisitos fiscales y no fiscales, con
determinadas secretarias y dependencias gubernamentales. Pero no todos por el
hecho de ser contribuyentes, cuentan con las mismas obligaciones ante las leyes.

Los contribuyentes, son todas aquellas personas que pagan impuestos por algin
derecho, concesién o explotacion de algan bién o servicio. El termino 6ontribuyente
menor, se aplica inicamente a los contribuyentes que estan establecidos como
peguefia empresa, 6 que sea persona fisica; no podra ser considerado
contribuyente menor, quien emplea mas de tres personas al servicio de la
empresa.

Al sobrepasar los limites de ingreso para ser considerado contribuyente menor o
entrar dentro de la relacién de giros tanto de compraventa de aparatos cientificos,
fotograficos, maquinaria, etc., como de prestacién de servicios de laboratorio,

snlannn dn motinaia ate o tndae Iae enriofdarae ea mansian cnmn anntrihtiventase

......... ——

mayores.

Los pequefios contribuyentes o “contribuyentes mencres”, se considera a personas
fisicas y morales cuyos ingresos no excedan de $2'233,824.00 en el afio de
calendario inmediato anterior. Las personas que excedan de ese monto se les
reconocerd baje "actividad empresarial’, de acuerdo al Diario Oficial de la
Federacion del 29 de diciembre de 1997. Y deberdn cumplir las sigi.:ientes
obligaciones:

10



1. Inscribirse en el Registro Federal de Contribuyentes, utilizando los formatos
autorizados por la Secretaria de Hacienda y Crédito Pubilico.

2. Expedir comprobantes & facturas que acrediten los ingresos de su actividad.

3. Llevar el registro contable, el cual en el caso del pequefio contribuyente sera
simplificado; registrando en un libro los ingresos y egresos efectuados.

4. Conservar los comprobantes que acrediten el cumplimiento de sus obligaciones,
durante un lapso de cinco afos.

5. Presentar las declaraciones que correspondan trimestrales y anuales, segun
comresponda, IVA, ISR, y el 2% al activo de las empresas.

Todo contribuyente debera adoptar de manera especifica la figura que le
corresponde de acuerdo a la ley, sea:

Persona fisica: generalmente en empresas dirigidas por un propietario Gnico, el cual
es responsable de todas las deudas y obligaciones, asi como utilidades o perdidas.

Persona moral: empresa con caracter formal, establecida mediante un contrato
social, en e! cual los asociados se obligan a combinar esfuerzos y recursos para la
realizacién de un fin comdn.

De acuerdo con la Ley del Impuesto al Valor Agregado, los pequeiios empresarios
que realizan actos de venta de bienes o prestacién de servicios, estan obligados al
pago de IVA, actualimente gravado con tasa del 15%, a excepcion de los elementos

de ia canasta basica y medicamentos, gravaaos con @asa U,
Las principales reglamentaciones federales son la Ley del Impuesto sobre la Renta,
del Impuesto al Valor Agregado, Cédigo Fiscal de la Federacion, Ley del Seguro

Social, Ley Federal del Trabajo, Ley de Sociedades Mercantiles, Ley de Salud,

La reglamentacién local , se regira ademas por la Ley de Hacienda y el Bando
Municipal.

#



El conocer v respetar los ordenamientos juridico-administrativos permite al pequefio
empresario desarroliar sus actividades, haciendo valer sus derechos y obligaciones.

Ante |la Secretaria de Salud, se deben registrar todas las personas fisicas ©
morales cuya actividad se refacione directamente con la salud individual o general,
es decir que, todo empresario debe obtener la tarjeta de salud que acredite a todo
e! personal, que no padece enfermedades contagiosas, la cual es personal, Unica y
tiene vigencia permanente; y la licencia sanitaria, que certifica el buen
funcionamiento del negocio, acreditando que cuenta con las condiciones adecuadas
para no representar riesgos o dafios a la salud de la poblacion. Quedando exentos
de esta los establecimientos dedicados a actividades distintas de los servicios e
insumos relacionados con la salud, alimentos, bebidas, articulos de belleza, centros
recreativos y de descanso. Todo establecimiento queda sujeto a inspeccion y
vigilancia por parte de la jurisdiccién sanitaria correspondiente, a fin de corroborar
que se cumpla con las disposiciones sanitarias vigentes.-

El Cédigo Sanitario, establece los requisitos de operatividad de la empresa,
especificamente en el area de la salud, implica la cobertura de asistencia médica, la
construccion y area hospitalaria, instalaciones, recursos y otros equipos, los
recursos humanos responsables de la atencion médica, administrativa vy
conservacion de la salud.

En cuanto a responsabilidades civiles, la operacién de la empresa esta
condicionada a Io que prescnben dichos documentos. Es obligatoria la elaboracidn
de un programa de proteccion civil, que contenga los lineamientos generales en
cuanto a simulacros, materiales y sefalizacion de medidas preventivas e
instructivos para casos de emergencia, la vigencia del programa es por tiempo
indefinido y con la finalidad de mantener la integridad fisica de los individuos.

La Ley del Seguro Social, establece que todo patrén esta obligado a inscribir a sus
trabajadores en el Instituto Mexicano del Seguro Social, para que en caso de
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enfermedades y riesgos de trabajo, tanto el patrén como el trabajador cuenten con
apoyo y orientacién, en lo que a seguridad social se refiere. Estableciendo:

1. Registrarse e inscribir a sus trabajadores en el IMSS, INFONAVIT Y SAR,
comunicar las altas, bajas y medificaciones a sus salarios.
2. Contar con registro de nominas y listas de raya de sus trabajadores.
3. Proporcionar los elementos necesarios para el establecimiento de las cuotas
obrero patronales a su cargo.
4. Hacer los descuentos a sus trabajadores conforme a lo previsto en la Ley Federal
de!  Trabajo.
5. Aportaciones:
IMSS: por bimestre vencido, los dias 15 de enero, marzo, mayo, julio,
septiembre y noviembre de cada afio.
INFONAVIT: bimestralmente at vencimiento a mas tardar el 17 da enero,
marzo, mayo, julio, septiembre y noviembre de cada afio.
SAR: el 2% del importe del salario cotizado por el trabajador, al vencimiento
los dias 17 de enero, marzo, mayo, julio, septiembre y noviembre de cada
ano.

Todo empresario tiene la obligacion de cubrir el impuesto predial por uso de suelo,
contratos de propiedad o arrendamiento, expedidos por la oficina de desarrollo
urbano, para certificar que el predio en el cual esta establecida la empresa es el
permitido para dicho giro. La autorizacién del uso de suelo estard amparado por
una licencia permanente y la vigencia de los pagos ser4 anual, asi como
autorizacion para la instalacién de anuncios en la via publica.

SOCIEDADES MERCANTILES
El pequeiio empresario tradicionalmente opera en forma individual e independiente,
lo cual en la actualidad lo pone en desventaja con las grandes empresas, que

cuentan con una organizacién adecuada. En consecuencia, es conveniente que las
pequefias empresas se unan con el objeto de conseguir un fin comin que las lleve
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a ser competitivas en el mercado, es decir, la asociacion para conformar
sociedades comerciales 0 mercantiles.

En nuestro pais existe una clasificacion juridica de las empresas, existiendo
empresas individuales o colectivas, las cuales pueden estar legalimente constituidas
en asociaciones y sociedades, sean civiles o mercantiles; siendo estas ultimas las
unicas que tienen un fin preponderantemente econémico y comercial. Su regulacién
esta contenida en la Ley de General de Sociedades Mercantiles y la Ley de
Instituciones de Crédito, que reconocen las siguientes:

I Sociedad en nombre colectivo, es una sociedad que opera bajo una
razén social y se compone exclusivamente de socios que responden a las
obligaciones sociales en forma subsidiaria, solidaria e ilimitada; la razén social se
ajustaalas reglas generales, al empleo de las palabras " y Compafila " y "

n

Sucesores La responsabilidad de los socios es, subsidiaria, es solidaria e

ilimitada.

I Sociedad en comandita simple, existe bajo una razén social y esta
formada por dos clases de socios: los comanditados, que responde solidaria,
subsidiaria e ilimitadamente de las obligaciones de la sociedad y los
comanditarios, que solo responden por el pago de sus aportaciones.

.  Sociedad de responsabilidad limitada, puede existir bajo una razdn

miml o e Aamansinaside o oanta Asmamiiascba smualiinboeoeesba da seeies oo
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responsabilidad se limita al pago de sus aportaciones exigibles, sin que las partes
sociales puedan ser representadas por titulos a la orden o al portador. Aplica la
regla de que cualquier extrafio que aparezca en la razén social, sea responsable
hasta por el importe de la mayor aportacion individual hecha por un socio.

IV. Sociedad anénima, en México es la forma de sociedad mas importante,

concentra la mayor cantidad de capitales destinados a formar sociedades. Se
organiza con la idea de acumular grandes capitales a base de reunir aportaciones
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de un numero ilimitado de socios. Existe bajo una denominacion social y se
compone de socios cuya obligacién se limita al pago de sus aportaciones. La
denominacién se establece libremente, siempre distinta de cualquier otra sociedad y
seguida de las palabras " Sociedad Andnima " o bien S.A.

V. Sociedad en comandita por acciones, existe bajo una razén social o una
denominacién y se compone de socios comanditados, subsidiaria, ilimitada y
solidariamente responsables de las obligaciones sociales y de socios comanditarios
que unicamente estan obligados al pago de sus acciones. Las aportaciones de los
socios quedan representadas por acciones, teniendo el carcter de titulos de
crédito.

Vi, Sociedad cooperativa, su finalidad consiste en efiminar el lucro del
intermediario en provecho de quienes trabajan en la cooperativa de preduccién o de
quienes se abastecen a través de ella, en las coope'rativas de consumo. Esta
compuesta por socios que responden limitada o suplementariamente del pago de
sus aportaciones, se constituye con el fin de mejorar el poder adquisitivo del trabajo,
dinero ¢ crédito de los socios.

Una sociedad mercantil es aqueila asociacién de persenas con el fin de realizar
actos de comercio, en los cuales ‘as ganancias obtenidas se dividiran entre los
socios y en la formacién de un capital social. Los elementos esenciales para su
constitucion son:

1. La constitucién de un fondo social

2. Divisién entre los socios de las ganancias que se obtengan

3. Empleo de un fondo o capital sacial en la ejecucion de actos de comgrcio

El contrato que da origen a estas sociedades, se integra por.
a) Personas que'aportan o reanen sus esfuerzos

b) Conjunto de bienes que se aportan para formar el capital social
¢) Reglas o estatutos que norman y dan formalidad a la sociedad
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Mediante un contrato de sociedad, los socios se obligan mutuamente a combinar
sus recursos o esfuerzos para el logro de un objetivo primordialmente economico.
Debiendo contener como elementos a los socios ( activos o capitalistas)., una
escritura constitutiva, nombre (denominacién o razén social ), objetivo social,
duracién de la sociedad, monto del capital, domicilio, organizaciones que la
constituyen y la nacionalidad ( las creadas en nuestro pais, son mexicanas, aun si
cuentan con capital extranjero ).

Para los micro y pequefios empresarios la operacién puede realizarse en forma
independiente; o bien asociado mediante una cadena de establecimientos, ( que
manejan los mismos articulos, decorados de manera similar y que por comprar en
grandes volumenes sus articulos pudiendo ofrecer la ventaja del descuento ); en
forma de cooperativas { combinando sus recursos para lograr mayores beneficios ),
" o franquicias ( contrato de caracter legal firmado por un abastecedor y minoristas
independientes ). '

1.3 FINANCIAMIENTO EMPRESARIAL

Debe reconocerse que no importa que tan buena sea la estrategia tecnolbgica, ésta
no tendra éxito si no va de acuerde con las metas del negocio y de acuerdo con los
cambios ciclicos que ocurren en todos los niveles de actividad de los negocios, que
se presentan a causa de factores como las variaciones en Ia oferta y la demanda de
los productos, la capacidad y deseo de los consumidores de comprar productos, !
volumen del gasto del consumidor, los niveles de empleo, las tasas de interés, o las
politicas de impuestos. Los conceptos de curva de experiencia y el ciclo de vida de
la empresa, tienen caracteristicas especificas, pueden dividirse por etapas, como lo
ejemplifica el siguiente diagrama:
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INCUBACION DIVERSIDAD CRECIMIENTO MADUREZ DECLINACION

TIEMPO

Primera etapa: Incubacion

Es la etapa de recuperacién de la inversién que dio origen a nuestra empresa. Su
impacto ain no esta bien definido, se sabe que puede tener un potencial, pero aun
no se sabe en que area, pasaran algunos aflos antes de que empiece a generar
Linenviva, tequiere de mucha inversidn para generar mejoras relativamente
pequefias. Principalmente requiere de atender la investigacion y el desarrolio, con
un estilo administrativo innovador y optimista.

Segunda etapa: Diversidad

Las ventas de la empresa empiezan a subir, inicia la recuperacion de inversion
suficiente para continuar la investigacion, ampliar y diversificar disefios. Periodo da
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prosperidad en el cual la demanda y la produccién se ubican en altos niveles, las
relaciones laborales se mantienen estables.

Tercera etapa: Crecimiento

Con el surgimiento de un disefio dominante, las innovaciones en el mercado
disminuyen, la expansién de las ventas es mas marcada, enfatizéndose la
busqueda de aplicaciones para los productos o servicios, el precio se convierte en
factor determinante en la decisién de compra del cliente. Se requiere de atender ia
participacién en e! mercado y la competencia; el estio administrativo debera
crientarse a la disminucion de costos.

E! paso de esta etapa a la siguiente esta marcada por el descenso en la demanda,
produccion y fuentes de empleo.

Cuarta etapa: Madurez

Periodo de depresion en el cual la demanda y la producceidn disminuyen, el exceso
de mano de obra ante la baja produccién, lo propicia la generacion del desempleo,
debido a la saturacién del mercado, el precio se convierte en un factor de mayor
peso para tomar la decision de la compra, y los margenes de ganancia bajan por
tratar de mejorar el precio. El énfasis principal se orienta a la mejora de los
procesos de produccion y la optimizacion de procesos internos.

Quinta etapa: Declinacién

Puede presentarse por dos situaciones por el desempeiio en un mercado saturado
o bien un deciive técnico originado por la introduccién de nueva tecnologia. La
orientacién de la administracién sera buscar la permanencia en el mercado,
atencion al precio, la innovacién v la calidad, para prolongar la vida del producto o
servicio. Periodo en el cual se incrementa la inversidn y se inicia una nueva etapa
de recuperacion de mercado y econdmica.

18



La presencia del ciclo descendente en la vida de un negocio, es debido a que los
consumidores empiezan a disminuir su capacidad de consumo, fratan de ahorrar y
gastar menos, debidoe a ia influencia del medio ambiente socicecondmico que se
vive. Momento preciso para implementar estrategias de publicidad y promocién,
modificando o perfeccionando la imagen que se proyecta a los clientes, lanzando al
mercado nuevos productos o bien promociones, ofertas y descuentos atractivos.

La diferencia entre las empresas exitosas y las que no lo son, esta en gran manera
determinada por poner el énfasis en las actividades adecuadas, dependiendo de la
etapa en que se encuentre [a empresa y el medio ambiente que le rodea.

No obstante una organizacién puede formarse sin vida cuando su estructura
funcional no es lo suficientemente clara y definida, su campo de accién en el
mercado es muy limitado al no tener comprendidos sus objetivos para-lo que fue
creada. Caso particular de una gran parte de las empresas familiares, la empresa
no puede responder con acciones ni conocimientos, debido a que su estructura esta
condicionada por intereses internos de la propia familia, lo que no permite
emprender su desarrollo.

La apertura a nuevos conocimientos y asesorias es lo Unico que los puede ayudar,
dadas las condiciones del mercado nacional. Evidentemente, la aceptacién que
pueden tener ciertos apoyos integrales que se ofrecen a la micro y pequefa
empresa, sobre todo aquellos relacionados con la asistennia tarnira 1o aanositasil.
y la asesoria, esta muy relacionada con el nivel cultural y de preparacion profesional
del empresario. Ain cuando cabe mencionar la realidad incuestionable de que la
gran mayoria de los micro empresarios no tienen acceso y en algunos casos, ni el
conocimiento de los mecanismos de crédito.

El financiamientc, como crédito, representa un instrumento de primer orden en el
fomento a la actividad empresarial. Su objetivo es impulsar fa modemnizacién y el
incremento de la capacidad de competencia, asegurando que su operacién e
iniciativas de inversion dispongan de financiamiento suficiente, oportuno y
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competitivo. Los programas de financiamiento y apoyo, definen los lineamientos
generales para la orientacion del desarrollo econdmico de! pais, ademas determinan
los elementos integrantes y asignan prioridades a dependencias y entidades de la
Administracion Publica, para su aplicacion.

La banca de desarrollo, Nacional Financiera, se orientd durante muchos afios y en
forma creciente, hasta la reforma del Estado y las privatizaciones, a financiar a las
grandes empresas paraestatales y a las privadas de los estratos medios y grandes.
Pocos recursos quedaban al sector mayoritario, constituido por la micro y la
pequeiia empresa, y menas aun para el sector informal. Por el escaso conacimiento
de ellas, no se consideraba necesario apoyarias.

Con la apertura comercial los pequefios empresarios se hicieron mas vulnerables,
por lo que fue concentrada la atencion hacia las empresas mas pequefias y se
facilito su acceso al financiamiento, promoviendo la asesoria, capacitacién y
asistencia técnica. Se logro ampliar la red de intermediarios, para ya no solo
depender de bancos comerciales y de desarrollo en la canalizacion de recursos.

La red esta integrada por intermediarios que proporcionan directamente créditos de
muy largo plazo para financiar inversiones y gastos que realicen productores,
inversionistas, organizacicnes, entidades y empresas del sector privado para crear
o fortalecer una infraestructura de atencidén especiafizada a la micro, y pequefa
empresa en materia de informacion, financiamiento, capacitacién, concertacion y

asesoria téenica: talas enmn-
a) Arrendadoras financieras. Con el propdsito de disminuir las garantias que se
requieren en créditos refaccionarios, en virtud de que es la propietaria def bien

arrendado simplifica e! proceso de adjudicacion.

b) Empresas de factoraje. Disminuye el riesgo de los intermediarios financieros
proporcicnalmente a la calidad del papel, facturas o contrarecibos que presenten los
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empresarios para su descuento, se establece su financiamiento en funcién de fa
empresa que le otorgo el contrarecibo de pago a sus productos o servicios.

¢) Uniones de crédito. Representan una interesante forma de asociacion, ya que el
capital para su creacion se forma con ia oportacion de recursog de los propios
empresarios que son socios, los cuales generalmente pertenecen a una misma
actividad econdmica.

d) Entidades de Fomento. Su propésito es permitir a los micro empresarios &l
acceso a! financiamiento, entre sus prioridades de desarrollo cuentan con el
programa de:

PROMYP, programa de apoyo a la micro y pequefia empresa.- concede
créditos con tramites simplificados, para financiar el pago de sueldos y salarios y la
compra de insumos, maquinaria y equipo; coordinado por NAFIN, con el objeto de
impulsar la modernizacion y el incremento de la capacidad de competencia de la
micro y pequenia empresa, y puedan estas contar con las mismas oportunidades de
financiamiento, respecto al ctorgado a las empresas grandes y medianas.

Los créditos que otorga el programa pueden ser:

» Crédito hipotecario o crédito simple con garantia hipotecaria, financiamiento de
inversiones para la construccién, adaptacién, ampliacion o remodelacién de
instalaciones.

« Crédito refaccionario o crédito simple con garantia prendaria o hipotecaria y
operaciones de arrendamiento financiero, orientado a la adquisicién de activos
fijos.

» Crédito de habilitacién o avio, crédito de avio revolvente o crédito simple en
cuenta corriente, ademas del descuento de documentos én operaciones de
factoraje financierc, para el financiamiento al capital de trabajo, pago de sueldos
y adquisicion de materiales.

» Aportaciones al capital social o adquisiciones de partes sociales, como forma de

asociacién y accion conjunta.
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e) Sociedades de préstamo y ahorro. Estimulan y difunden entre la poblacién el
ahorro, las llamadas cajas de ahorro estan muy relacionadas con las circunstancias
de los empresarios pequefios, otorgan créditos en forma simplificada para atender a
necesidades pequeias.

f) Bancos. Los bancos comerciales siguen siendo el principal intermediario en
cuanto a los recursos a la micro, pequefia y mediana empresa. Debiendo el
empresario como requisito para ser acreedor a un crédito, garantizar en un 200% ei
monto del capital que pretende obtener; generalmente créditos hipotecarios, en los
cuales los inmuebles propiedad de la empresa se ofrecen como garantia del
préstamo. De otra forma el cliente debe contar con un capital que garantice en un
200% el monto solicitado en préstamo.

Generalmente cuando las micro y pequefias empresas acuden por primera vez en
busca de credito, reciben de las instituciones financieras la recomendacién de abrir
una cuenta bancaria con el objeto de formar un antecedente favorable y efectuar
previamente un depdsito de recursos que permita conocer cual es el flujo real de
recursos de su negocio. Con lo que la simple falta de antecedentes se convierte en
la principal barrera que dificulta el acceso al sistema crediticio. Obstruyendo la
evaluacién del proyecto de inversién presentado y del potencial de la capacidad
empresarial.

Ciain paiic yue ias miicro y pequenas empresas, no cuentan con registros contables y
administrativos de sus operaciones, o bien la informacién de que disponen resulta
insuficiente para conocer si el empresario cuenta con la capacidad técnica y la
experiencia suficiente para llevar acabo su proyecto, que debera estar sustentado
econdmica y técnicamente de manera realista, fundamentando si es que la
rentabilidad que genere sera suficiente para hacer frente a sus obligaciones.

Los beneficiarios deben cumplir algunos requisitos previos y cuando no demuestran
el pleno cumplimiento de estos, requieren de presentar a NAFIN un programa de
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accion para regularizar su situacién y lograr el cumplimiento pleno en un plazo
determinado, comprometiéndose con acciones y decisiones especificas
calendarizadas.

Para calificar como acreedor al financiamiento se deben cumplir los siguientes
requisitos:

1.- Tratarse de personas fisicas 0 morales, constituidas de acuerdo a lo establecido
legalmente por las autoridades.

2.- Disponer en su estructura de capital en su mayoria de origen mexicano.

3.- No estar vetada por el sistema de supervisibn y seguimiento de Nacional
Financiera,

4.- Desarrollar actividades industriales, comerciales o de servicio.

Con la finalidad de que el financiamiento a proyectos de inversidén sea un
compromiso real, se establece que el empresario debera aportar cuandoc menos el
20% del costo total del proyecto de inversion.

De manera especifica las inversiones directas y de largo plazo proporcionables, son
destinadas para:

1. La adquisicién de nuevas técnicas y metodologias especializadas.

2. Adquisicién e instalacion de equipo de computo y d& comunicacion.

3. Adquisicion habilitacion y equipamiento fisico total o parcial de las instalaciones
0 muebles.

4. Disefio y desarrollo de programas de capacitacién, camparias promocionales y
programas de difusion.

5. Adquisicion de franguicias y contratacion de sistemas de comunicacidn.

Asi como los servicios de :

1. Informacion y orientacién sobre los diversos apoyos disponibles
2. Tramites gubernamentales para permisos y licencias. .
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3. Asesoria en la contratacion de créditos con intermediarios financieros.
4. Otorgamiento de garantias complementarias.

5. Servicios de apoyo integral.

6. Asesoria juridica, contable y administrativa.

Asesoria tecnologica.

OTROS APOYOS EMPRESARIALES

El mas reciente de los programas de apoyo empresarial el llamado SIEM, Sistema
de Informacion Empresarial Mexicano, que proporciona los servicios de:

1) Informacién basica acerca de las empresas mexicanas, tal como,
ubicacién, productos, bienes o servicios que ofrecen o demandan; asi
como proyectos o intereses interempresariales.

2) Especifica datos de empresas que buscan o desean ,

1.4 COMERCIALIZACION

La comercializacion y distribucién de servicios cuenta solo con dos canales:

1.- Productor-consumidor, con frecuencia el proceso de produccidn ¢ venta requiere
de contacto personal directo, por ejemplo los servicios profesionales, educacion,
estéticas, tintorerias, etc.

2.- Productor- intermediaric-consumidor, en la transferencia de propiedad o venta
de los servicios, muchos servicios requieren de un agente intermediario para hacer
llegar a los clientes la posesion de estos, como son servicios de hospedaje, viajes,
rifag, eventos sociales y recreativos, etc.
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La mayor parte de las empresas no son completamente independientes; si no que,
dependen de la comunicacion con los proveedores y clientes. Las operaciones de la
empresa dependen totalmente de los productos o servicios que esta ofrece, por lo
cual se debe hacer hincapié en proporcionar informacioén adecuada y suficiente a
los clientes.

La idea de que la tecnologia es un activo costoso, solo al alcance de empresas con
gran capacidad financiera, es comun entre los micro empresarios. Sin embargo es
uh bien que puede allegarse a la mayoriz de las empresas y su adquisicién no
siempre requiere de grandes inversiones o periodos largos para su desarrollo.
Actualimente una amplia y variada gama de instituciones especiatizadas producen y
ofrecen tecnologia, apoyando con servicios de mantenimiento y capacitacion.

El concepto de tecnclogia se refiere a la aplicacidn practica y sistematizada del
conocimiento para producir y comercializar bienes y servicios que satisfagan una
necesidad o deseo, en la tecnologia parlicipan no solo personas, si no también
organizaciones, maquinas y organismos vivos. Por lo cual es erréneo pensar que |a
tecnologia se encierra en aspectos técnicos de destreza, maquinaria, herramientas,
materiales y desechos, pues se extiende también a Ambitos culturales y
organizaciones.

Culturales, por que al involucrar gente en la practica tecnoldgica, se involucran con
ella objetos, creencias, creatividad, ética y otros valores inherentes; por otra parte al
participar a empresa como un todo, 5 InCluyen mMucnas acuvidades de
administracién que se relacionan con el trabajo de todos los involucrados.

El papel que la tecnologia tiene en una empresa es clave, puesto que se medira su
desempefic en base a qué tanto ha contribuido al progreso de la empresa en que
se jmplantd. Es por eso que el roll que juegan las estrategias tecnolégicas a nivel
corporativo se han convertido en un factor determinante para medir ia fortaleza de
la empresa en el mercado a largo plazo. Existen dos enfoques principales para
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manejar la funcién tecnolégica dentro de ta empresa: de estrategias de mercado y
tecnolédgico.

e La mayoria de las empresas le dan un mayor valor al pensamiento estratégico
de mercado, sobre todo en cuestiones de ptaneacién. Como justificacion, es de
gran valor para la empresa tener un analisis que le presente el perfil del medio
ambiente de negocios en que opera, y que a su vez le permita detectar las areas
que tienen mayor oportunidad de hacer fratos exitosos. Esta informacién en
conjunto con la capacidad actual ¢ potencial de la empresa, facilita la formulacién
de politicas y estrategias que permitan guiarla con menor incertidumbre al futuro.
Bajo este enfoque la tecnologia surge como un medio para anticiparse a las
necesidades de los consumidores, y satisfacerlas mediante el desarrollo de
huevos 0 mejores productos o servicios; generalmente se trabaja con mini-
innovaciones o mejoras que al aplicarse confieren el caracter de novedad, lo que
ayuda a cumplir con los estandares de calidad y 'mejorar la rentabilidad, al
disminuir costos o asegurar un mayor margen de ganancia.

+ El enfoque tecnolégico realza la importancia de la creatividad y de las acciches
individuales, que impulsan ideas. En este modelo la empresa deja en segunde
termino al mercado, sometiéndose a un proceso de prueba y error, elevando el
nivel de riesgo de posible rechazo o aceptacién del producto final en el mercado.

Para modernizarse el pequefio empresario tiene que identificar sus necesidades y
Aafinir sus requerimientos de desarrollo tecnolégico en particular, asi como,
simplificar y optimizar sus procesos productivos, administrativos y de
comercializacion, mediante el uso de la tecnologia de la informatica y de
telecomunicaciones.

Las telecomunicaciones ofrecen hoy dia la posibilidad de conducir sefiales con

mayor facilidad, lo que amplia la variedad de servicios. La computacién actualmente
esta presente casi en cualquier actividad, ahorra tiempo y simplifica un gran numero
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de procedimientos, ademas permite la combinacién con aparatos electrénicos de
uso cotidiano.

Dentro de la empresa, el desarrollo tecnolégico se puede manifestar a corto y a
largo plazo, en el corto plazo las principales contribuciones son el ahorro en costos
de produccion y el aumento en las ventas del producto. A largo plazo el reflejo se da
en la posibilidad de lanzar nuevos productos al mercado, la capacidad de
negociacion, la disminucién de la competencia, la apertura de nueves y mayores
mercados y la venta de asistencia técnica. Aunque los beneficios de! desarrollo
tecnologico son muchos, se debe tener en consideracion los problemas por la falta
de control de las operaciones, como desperdicio de recursos, contaminacion,
monotonia en el trabajo, etc.

PUBLICIDAD

La publicidad, como actividad tit para disefiar comunicaciones persuasivas e
identificables, fransmitidas a través de diversos medios, crean o incrementan la
demanda de productos o servicios. Estimulando al publico a sentir necesidad por
adquirir nuevos satisfactores. Las grandes compaiiias implementan a través de los
medios de comunicacién, en nive! nacional o hasta internacional gigantescas
campafias publicitarias o promocionales, buscando estimular al publico hacia el
desarrollo de nuevos habitos de compra para entrar en un estilo de vida diferente.

Fara 1as miciu y poyusnias Smprosas o imalamantar asta tino de campafias tendria
como resultado su cierre, debido a la falta de capacidad para cubrir la demanda o
bien, el costo financierc que el desarrolio de un proyecto semejante implica. Ei
secreto de [a publicidad a nivel micro radica principalmente en el semvicio, ia
atencién al cliente es la clave del éxito de un pequefio empresario, el servicio antes,
durante y después de la venta es elemental para mantener cautivo a un
consumidor, el cual sera el mejor medio de promocion en el mercado. Sin desechar
por esto las técnicas de atraccién, como:
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e lluminacion y decoracién del establecimiento

¢ Introduccién de nuevos productos

« Crear buenas relaciones con la competencia y el consumidor
e Hacer accesible al publico nuestro producto o servicio

» Mantener dinamico y modemo el lugar

= Buscar los mejores costos y dar los mejores precios

» Despertar la necesidad, presentando atractivos los productos.
» La sencillez y paciencia en la atencidn

» Combinacion arménica de productos

« Introduccién de promocionales y ofertas

‘ EVALUACION DE INVERSIONES

Uno de los problemas mas dificiles que encara hoy el desarrollo de México es la
déterminacion de la rentabilidad social y econémica a nivel nacional de un proyecto
empresarial. A nivel empresa existen métodos para evaluar alternativas que
impuisen el desarrolio de la empresa hacia los objetivos .

El andlisis de las operaciones realizadas generalmente se apoya en modelos en su
mayoria numeéricos que representan de manera explicita un proceso, mostrando las
caracteristicas de importancia para el estudio; en su mayoria matematicos son
aplicables a modelos demasiado complejos o simples, representados de manara
senvina y gratica. La estadistica es muy utilizada en los sistemas complejos que
comunmente involucran la incertidumbre, otro instrumento Gtil resultan las
matematicas avanzadas, representando técnicas importantes en el examen de

procesos.

Las matematicas son usadas para resolver problemas personales y profesionales
de tipo comercial, dtiles en la micro y pequefa empresa para efectuar los célculos
relativos a2 los impuestos, sobre los ingresos y las ventas, utilizar los créditos
acertadamente, la nomina, depreciaciones y mercadeo.
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La investigacién operacional, contiene técnicas matematicas aplicables a la
conduccion de operaciones y toma de decisiones, entre los cuales se pueden situar:
el analisis de costo/beneficio, simulacién, programacian fineal y el analisis de redes.

1.- Andlisis de costo/beneficio, da valores comparatives a todos los costos y los
beneficios de los distintos cursos de accion, para determinar la alternativa que
produce el maximo beneficio a un determinado costo.

De manera practica, este andlisis es util en el control de inventarios: ya gue nos
indica que tan productivo es para nuestra empresa el tener elevados inventarios,
adquiridos a bajo costo, o bien e! tener un minimo de existencias y poder
aprovechar los recursos para invertir en otras areas.

" 2.- Simulacién, consiste en usar modelos simufados, combinando variablemente los
elementos integrantes, para obtener un estimado de los resuttados reales futuros:
su politica guia es el zque pasaria Si...................... ?.

Para el pequefio empresario que no esta familiarizado con complejas operaciones
matematicas, un sencillo andlisis de simulacion puede proporcionar un enfoque
nuevo o diferente de sus programas de operacién.

3.- Programacién lineal, Gtil para determinar la mejor solucidn para una asignacion
de recursos limitados. Determina la optima wutiizacién de recursos para alcanzar los

resultados deseados, en wWiminus uc masimioosiin o~ minimivaridn da aloun

objetivo

4.- Analisis de redes, busca el sacar adelante una operacién, mediante el efectivo
estructuramiento de operaciones.

Evaluacion de programas y técnicas de revisién. La evaluacién financiera de una
empresa, basada en la proyeccion de cifras reales obtenidas, en las que se esperan
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obtener en el prondstico y en las que se desean obtener de acuerdo a lo establecido
en el presupuesto.

Ruta critica, es una técnica de planeacién, programacion y control de un proyecto,
representa una herramienta Ofii en la toma de decisiones; su aplicacién abarca
desde el objetivo del proyecto, hasta el logro total de la meta deseada, es decir, que
es dtil en cualquier situacién en la que se tenga que llevar a cabo una serie de
actividades o tareas, para alcanzar un objetivo. Su aplicacion nos proporciona la
determinacion del tiempo necesario para lograr el objetivo, de acuerdo a los
recursos con gue se cuenta; sefialando los factores elementales de los que
dependen directamente los resultados, permitiendo el aprovechamiento de los
elementos secundarics del proyecto, para maximizar el rendimiento de los recursos
disponibles y prever situaciones y plantear alternativas, propiciando la formacién del
habito de revision comparativa y constante. '
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CAPITULO 2

LA EMPRESA Y EL MERCADO
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2.1 CAL|DAD COMPETITIVA

La globalizacién de la economia y el acelerado cambio tecnolégico, imponen un
elevado nivel de competitividad y obligan a realizar transformaciones radicales en
procesos, productos y servicios para alcanzar la calidad optima. Resuita
indispensable promover y adoptar una cultura de calidad, como una manera
permanente de superacion a lo largo de todo el proceso productivo.

Factores como, competitividad y liderazgo son fundamentales en una organizacion
empresarial, debido a que:

¢ Eicliente es el elemento mas importante

» Es importante adquirir el compromiso de la cultura empresarial

» La actitud y mentalidad positiva, previenen y generan el avance

+ El mejoramiento continlo sera el resultado de ta participacion individual y
de equipo

La excelencia se identifica con la educacion, la asimilacién de la cultura y la vivencia
social que sirvan de guia para mejorar, hacer las cosas mas inteligentemente y vivir
en armonia; reconocer la influencia individual en logro de los objetivos y con ello la

nssssidod da ordanar v avaluar nuestras actividades.

Calidad la podriamos considerar, como la adecuacién de recursos materiales,
humanos, técnicos y financieros a cada accién, la disminucion de perdidas y el
cumplimiento de especificaciones, pero la calidad implica no solo introducir
controles técnicos o procesos tecnoldgicos sofisticados; es rigor en las normas y
perfeccionamiento continuo, precision en los procesos y excelencia en los servicios;
es una actitud y compromiso hacia nosotros, la organizacién y nuestro pais.
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La organizacién tendra como prioridad reconocer y satisfacer las expectativas de los
clientes antes, durante y después del proceso de entrega de bienes y / o servicios;
al ser el cliente el aspecto mas relevante, es necesaric darle un valor adicional.

El ser creativo es una capacidad de todo ser humano para transformar el entorno,
crear o buscar innovaciones y mejoras, facilitando el desarrollo. Para la optimizacion
integral de nuestros recursos como resultado de ia productividad, que requiere de
desarrollar modelos que contengan practicas adecuadas a las necesidades Y
objetivos de nuestra organizacién, cuyo disefio implique un ciclo de mejora y
retroalimentacion continto. La caracteristica esencial del modelo sera * no recetar
metodologia, sino descubrir los aspectos estratégicos, identificar actividades que al
cumplirlas, modificarlas o eliminarlas de acuerdo a los objetivos y prioridades nos
digan " que hacer " para poder entonces, establecer el como hacerio, implicando
tanto el érgano administrative, como la fuerza de trabajo.

Una empresa puede superar a su competencia, solo si logra establecer una
diferencia que pueda preservar o mantener. Debe entregar mayor valor a sus
clientes o dar un valor comparable a menor costo, o ambas cosas, es cuando fa
aritmética de mayor rentabilidad se da: entregar algo con mayor valor, permite
cobrar mejores precios; entregar algo a menor costo, rinde mejores utilidades. En
la seleccion y combinacién de las actividades requeridas para crear, producir,
vender y entregar productos y / o servicios, el costo y el precio, marcan la diferencia
entre las empresas.

Las funciones de la administracién pueden estar claramente definidas, Y que al
llegar un nuevo administrador, inteligente y capaz, a trabajar siguiendo al pie de la
letra los sisternas establecidos pueda adaptarse facilmente, pero las necesidades
de la empresa son cambiantes y necesita administradores que sean capaces de
crear aprender y decidir de acuerdo a las necesidades y situaciones que se
presenten. Considerando importante el cuidar la salud del sistema, dedicando
tiempo para analizar lo que se esta haciendo, hacia a donde vamos, con que
contamos, cuales son las reglas y como se encuentra nuestra estructura. Teniendo
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presentes que, ni el organismo administrativo ni la fuerza de trabajo deben quedar
al margen de las tareas y obligaciones, esto implica:

1.- Planear lo que se va a hacer, de acuerdo con las metas, objetivos y valores de la
empresa.

2.- Organizar o coordinar los recursos financieros, de informacion, de equipo y de
personal con que se cuenta.

3.- Dirigir a los subordinados para que realicen sus tareas tal y como se espera.

4.- Y finalmente, controlar o medir qué tan acorde o que tan desviadas estan las
ejecuciones de las tareas con respecto a los objetivos.

La eficacia del proceso de mejora continta en dreas de produccién, administracion
o distribucion sera medida en e} impacto de éste en la sociedad.

RECONOCIMIENTOS

El Premic Nacional de Calidad se instituye en México en 1889, con el objeto de
destacar el esfuerzo que las organizaciones mexicanas realizan continuamente para
lograr la excelencia. Se sustenta en un modulo de Direccién por Calidad, es un
instrumento que fomenta la adopcién de sistemas de calidad total, instrumentado
por el gobierna federal, y ejecutado por un comité mixto integrado por los sectores
ptblico y privado.

Las organizaciones participantes reciben retroalimentacién de las areas de
oportunidad de su crganizacién y apoyo para la realizacién de un autodiagnéstico,

La evaluacion para designar la organizacion ganadora del Premio, se desarrolla en
tres etapas. En la primera se solicitan los datos generales de los participantes y una
sintesis de su procesoc de calidad de la organizacién; de ésta etapa se determinan
los concursantes que acreditan su participacion en el siguiente proceso,




La segunda fase de evaluacion se realiza en base a un reporte de procesos, que
describe con precisién et avance y logros de la organizacion; las empresas finalistas
de este procesc son evaluadas mediante visitas fisicas en las que se corrobora la
informacién documental.

Apartir del resultado de la tercera etapa de evaluacion, se determina la propuesta
final a un maximo de dos organizacicnes en cada categoria, industrial, comercial y
de servicio, para ser acreedor al Premio Nacional de Calidad.

La determinacion de ta categoria en la que se participa, se realiza en base al
namero de trabajadores y wventas netas anuales. Las aportaciones de los
participantes son establecidas de acuerdo a la categoria en que participe.

2.2 ENTORNO E IMAGEN

La opinion de los clientes sobre una empresa es la imagen de la misma, por lo cual
la estrategia de promocion se crienta hacia el segmento de mercado seleccionado.
Generalmente una empresa no atrae a todas y cada una de las personas que
integran su comunidad, se orienta a un grupo especifico, con necesidades y habitos
de consumo semejantes. A los cuales se orientard en primer términe la promocion y
la publicidad que se realice.

Para el publico la empresa debe contar con una reputacién de honestidad y
sinceridad para lograr mantener una buena imagen; ademas de no olvidar:

+ Mantenerse actualizado, sobre lo que ocurre en el mundo, en el pais y la
comunidad, le puede proporcionar a! empresario ideas utiles sobre las
tendencias del mercado.

+ No perder de vista a la competencia, mantenerse alerta sobre las actividades de
los competidores, altas, bajas y cambios de operacion , que puedan repercutir
de alguna manera en la actividad de la empresa, como es €l incrementar o
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disminuir la demanda. Teniendo siempre presente el no perder de vista la propia
operacién y volverse dependiente-guardian de la competencia.

» Conocer las necesidades de los clientes, util para determinar las tendencias del
mercado y es el principal indicador de nuestro posicionamiento en el mercado en
el presente y a futuro,

2.3 CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL

En tiempos dificiles se debe dirigir una empresa para soportar a la vez ios golpes
repentinos y para aprovechar subitas e inesperadas oportunidades, lo cual significa
que en esos tiempos deben cuidarse los elementos fundamentales; que no se
modifican, pero los factores para administrarlos si lo hacen, en gran medida en
funcién de los cambios de las condiciones internas  y externas. En consecuencia
resulta necesario poner especial atencién a la fiquidez, la productividad y los
costos presentes y futuros.

Generar el desarrollo en la organizacion, se puede lograr mediante una estrategia
educativa orientada a modificar las estructuras, valores, creencias y actitudes en
todos los involucrados. Conocer la mision para la que fue creada la empresa, si es
coherente con la situacién y ambiente en que se encuentra, si los cambios en la
sociedad representan una presién para nuestro sistema { el crecimiento de Ia
competencia, la intervencién de! gobierno, exigencia de los clientes ), o bien si,
entro de la misma organizacion se generan o crecen los conflictos; ayuda a |a
reafirmacién o modificacion de valores, principios y sistemas desarrollando una
estrategia correcta.

En la mayoria de las empresas, nos encontramos con las personas que ven y

apoyan los cambios y las que no los ven y ademds no les interesa cambiar. La
sensibilizacién y motivacidn hacia la necesidad e importancia del cambio por
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factores como: el avance progresivo en la tecnologia, los constantes y mayores
cambios en las organizaciones, los cambios de conducta e intereses de las
personas, la evolucion de los valores familiares y sociales, y el constante cambio
en el medio ambiente, nos ayudara a generar una nueva cultura organizacional.

El andlisis y reestructuracion estratégica de los procesos de cada organizacién,
permitird una mayor posibilidad de éxito, a diferencia de si se tratan de copiar los
precesos aplicados en otra organizacién, que aun si fuera de la misma rama ,
mercado y magnitud; el personal, ideas, actitudes y por lo tanto el ambiente que se
general al interior y el exterior son diferentes.

En este analisis, los procesos administrativos cobran mayor importancia, puesto
gque son la guia de como hacer el trabajo lo mejor posibie, en un tiempo minimo,
con el minimo de esfuerzo y, desde luego, al menor costo. Ni las empresas, ni las
condiciones econtmicas, permanecen estaticas; por lo tanto las politicas, el
sistema de organizacidn y/o sistemas y procedimienios que probaron ser
satisfactorios, pueden ser obsoletos e ineficientes debido a répidos cambios y
tendencias imprevistas.

En el caso de la pequefia empresa, los procesos de reestructuracién, requieren de
una cuidadosa aplicacién, debido a que los recursos que se inviertan en un gasto
indtil, pueden representar la quiebra de la empresa.

Antes ae poder dirigir con éxito resulta necesario conocer en forma precisa lo que
se esta dirigiendo. En la actualidad conocemos bastante acerca de la productividad,
que parte se jogra mediante la innovacion y el desplazamiento de recursos. La
productividad aumenta por el mejoramiento contingo del aprovechamiento en los
recursos en las aplicaciones existentes. Para administrar la productividad de las
personas, ¥ en especial de las que son potencialmente preductivas pero también
costosas en alto grado, se deben estudiar las tareas que se les asignan, ¥y
conocerlos puntos fuertes de las personas a fin de proporcionar oportunidades
adecuadas de desarrolio .
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Entre otras caracteristicas que un administrador debe tener, la mas importante
es la integridad reflejada en una conducta moral con unc mismo para cumplir todas
las promesas y compromisos contraidos. Otro factor importante es el deseo de
armmesgarse, dejar que nuestros competidores se arriesguen y luego seguirlos en la
ruta de sus éxitos, nos convierte inicamente en guardianes. Poseer la habifidad de
generar utilidades, no es una caracieristica aislada, sino resulta de una combinacidn
de muchos talentos, la habilidad para motivar a la gente, para tomar una accién
rapida, identificar tendencias, y un sinnumero de otros factores como carisma y
suerte. La capacidad de innovar, ser creativo, capaz de generar nuevas ideas ¢
reconocer y apoyar las buenas y nuevas ideas, factor asociado con la habilidad de
lograr cosas. La capacidad de pensamiento critico permite, basandose en hechos,
cifras, hallazgos e intuiciones, evaluar programas, proyectos y propuestas, con un
* buen juicio. La capacidad de delegar y compartir responsabilidad, consta de dos
partes igualmente importantes, la autoridad de poder tomar ﬂecisiones y la
responsabilidad de compartir con los subordinados el resultado de las acciones.
Atraer y retener a gente sobresalients, es el reflejo de una administracién sélida, el
contar con gente capaz que pueda funcionar ante cualquier cambio. Estar atento
por las cosas que pueden pasar hoy, el afio siguiente y en unos diez afios, son
habilidades esenciales, reflejo de intefigencia, visién y prudencia. Y por ultimo fa
vitalidad, crear y mantener nuestra organizacién, a través de! crecimiento, de
cambios inteligentes, el poder que generamos hoy, nos representa el éxito futuro.

Para un joven una empresa grande le puede parecer una continuacién del ristama
educativo en el que crecié, pero existen diferencias fundamentales. El principal
interés de la gente de un negocio, no es ensefiar, aunque es importante realizar
bien el trabajo: los requerimientos del éxito empresarial no se puede considerar
como el sisterna de calificaciones de ta escuela.
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2.4 1A EMPRESA Y EL MERCADQ

Con el fin de mantener un control de las empresas, se han clasificado de acuerdo al
origen y monto de su capital, y a las actividades que realiza: con lo que han
ramificado en tres sectores:

Industriales, que pueden ser extractivas o de transformacion; dedicadas a la
explotacion o manufactura de materiales y recursos para obtener productos que
satisfagan necesidades sociales. En donde el productor es agente directo del
intermediario y / o consumidor.

Comerciales, que representan un intermediaric entre el productor y el consumidor;
adquieren ciertos bienes o productos con el objeto de venderlos posteriormente, en
las mismas condiciones en que fueron adquiridos, agregando a su costo un margen
de utilidad, en donde los comerciantes son agentes entre el productor y el
consumidor.

La empresa comercial, que es la relacionada directamente con el tema, como
pequeiio empresario, distribuye a través de la venta los productos terminados o
servicios, pudiéndose establecer, como :

+ agentes, que aceleran las transacciones, manejando los productos dentro
de!l ¢canal de distribucitn =in ear nrosisicrics dei wwaucto solo reciben una
comisién por su actividad.

+ [ntermediarios comerciantes:

mayorista, que adquieren ia propiedad de los productos y efectian las
operaciones necesarias para transferirlos por medio de los canales de distribucion.
Existen los que proporcionan servicios de mercancias generales, de finea limitada,
empleando de camiones, por correo, ¢ bien por medio de stands.
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minoristas, sus actividades relacionadas con la venta de bienes ylo
servicios a los consumidores finales, normatmente son duefios del establecimiento
en que operan. Pudiendo ser establecimientos de servicio rapido, de articulos mas
duraderos como ropa, calzado, etc., o establecimientos especializados, que ofrecen
un servicio o bien especializado, como son las estéticas, centros educativos,
consultorios, etc.

Y las que seran las tratadas mas ampliamente en esté trabajo, los servicios, que
con el esfuerzo humano generan actividades utiles a la sociedad, pudiendo ser
actividades financieras relacionadas con casas de bolsa, instituciones bancarias,
afianzadoras, la prestacion de servicios de transporte, suministro de agua, gas y
gasolina, las cuales requieren ser concesionadas por el Estado para su
explotacion. Y las empresas de recreo, descanso, deportivas, etc.. Particulares que
Unicamente requieren licencias para su funcionamiento.

Los servicios, son actividades separadas, identificables e intangibles que satisfacen
las necesidades y no estan necesariamente ligadas a la venta de un producte o un
servicio, incluye actividades como la atencién médica, la diversion y los servicios de
reparacién, excluyendo el crédito, reparto y otros servicios que ocurren solo cuando
hay una venta de un producto y otro servicio. Los consumidores de los servicios
pueden tomar solo de manera temporal posesion de un producto, como es la renta
de una casa, un auto o un traje. Estas empresas dependen principaimente de una

reputacion por la calidad de su trabaio n st cnmnatanta candrin

Comunmente se piensa que las diferencias entre las empresas grandes y las
pequefias son solamente cuestiones de escala. Sin embargo, las diferencias son
mucho mas grandes que los problemas de comunicacion y organizacién, por
importantes que sean éstos.

Las grandes firmas, fuerterente implantadas en su mercado, pueden concentrarse
en el control como un proceso principal de la gestibn. Pueden planear



minuciosamente , disefiar el mercado de acuerdo con sus intereses y organizar
grandes campafias.

Las pequefias empresas son relativamente débiles en su mercado. No cuentan con
una gran fuerza de trabajo, pero ante los cambios que se presentan en el mercado,
pueden adaptarse rapidamente, en tanto que las grandes empresas, requieren de
muchos recursos para alcanzar nuevamente su estabilidad.

Son las condiciones econdmicas y sociales de cada pais las que determinan los
criterios que deban tomarse en cuenta para dar configuracién a las empresas
pequefas y medianas. Organismos internacionales y paises del mundo, toman
como base el factor humano para determinar el tamafio de las empresas.

A continuacién se presenta la clasificacidn por niveles de la estructura empresarial,
de acuerdo a ta SECOFI: '

Micro empresa empresas que ocupen de 1 hasta 15 personas,
y el valor de sus ventas netas anuales no rebasen el
equivalente a _$800,000.00

Pequefa empresa empresas que ocupen de 16 hasta 100 personas,
y el valor de sus ventas netas anuales no rebasen el

equivalente a $5°000,000.00

Mediana empresa empresa que ocupe de 101 hasta 250 personas,
y el valor de sus ventas netas anuales no rebase el

equivalente a $20°000,000.00

Gran empresa empresas que ocupen de 251 personas en adelante,
y el valor de sus ventas netas anuales, sea mayor de

20°000,000.00

* SECOFI, La micro y pequefia emprasa. México 1997 y



Para comprender la trascendencia de este planteamiento, es interesante mencionar
que en ia composicion de la planta productiva nacional esta fuertemente
representada la micro y pequefia empresa. De acuerdo a los resultados de una
investigacion realizada por el INEGI y Nacional Financiera, destaca el hecho de que
de un total de 1.3 millones de unidades productivas establecidas, ta micro, pequefa
y mediana empresa representan el 98%; ahsorben el 50% de la mano de obra y
aportan el 11% del PIB, equivalente al 43% del producto nacional. De este conjunto
de empresas el 97% es micro, el 2.7% es pequeiia y el 0.3% mediana. Asimismo,
57% son dedicadas al comercio, 31% a los servicios, 11% a la manufactura y el 1%
a la construccién.

A manera de comparativo, las siguientes empresas son ejemplos reales que
actualmente estan trabajando en el mercado, que en agradecimiento a las
facilidades proporcionadas para la realizacion de la presente investigacion, y por ser
confidencial la informacién que a continuacion se presenta, se omitiran {os nombres
reales de las empresas.

Analizaremos los elementos basicos de las organizaciones.



CMA

En 1920 se fundé la CMTA, siendo la 4 ® linea aérea mas antigua de! mundo y la
primera en América del Norte. En 1921 obtiene la primera concesidn para explotar
los vuelos del norte del pais y transportar pasaje, correo o carga. Fundada por
cuatro socios, operande tGnicamente con 10 aviones monomotores biplanos.

Tres afios mas tarde algunos socios mayoritarios, y otros socios, adquirieron los
activos de CMTA, fundando la CMA. La falta de apoyos nacionales para el
transporte aéreo, origina la venta de acciones de CMA, a los presidentes de la Pan
American Airways, The Aviation Corporation of the Americas y The West Indian
Aerial Express, apoyados por la Ley " Kelly " en Estados Unidos, que otorgaba
subsidios a las empresas aéreas que volaran a paises del resto de América latina.
Convirtiéndose en 1929, en la primera linea aérea nacional, que pasaba a ser
internacional.

Las oficinas generales de administracion, se encuentran en la Ciudad de México.
Clasificada como una empresa grande, tiene cobertura a nivel nacional y mantiene
operaciones internacionales con el resto de Américay Europa.

La misién de CMA es proporcionar servicios a los pasajeros con el maximo de
calidad y calidez. Por lo cual el personal en general se mantiene en capacitacidn y
actualizacion constante.

Por la magnitud en las operaciones de la empresa, su estructura ha sido
segmentada y distribuida en todo el territorio nacional y ciudades del exterior, como
Estados Unidos, Paris, Madrid, Tokio y Sudamérica. Su importancia radica
principalmente en el ahorro de tiempo en el desplazamiento de carga y pasaje en
largas y cortas distancias.

Entre sus principales mecanismos de comunicacién y contacto permanente con el
pasajero, CMA ha editado una revista, la cual contiene informacion de cultura
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general, lnvitaciones, promociones y sugerencias de la Knea para sus clientes,
misma que es proporcionada al pasajero durante el viaje. A nivel interno el personal
cuenta también con un d6rgano de comunicacién, por medio de boletines
informativos, a través de los cuales se proporciona la informacién mas importante
que deba conocer el personal; como son indicadores de productividad alcanzados,
avances y nuevos produclos, vacantes disponibles, invitaciones y promociones.

La estructura organizacional se analiza periédicamente, por medio de actualizacion
en las descripciones y perfiles de puesto, aplicados en todos los niveles de la
organizacion, desde el personal de intendencia, bases de mantenimiento,
tripulaciones de wvuelo, personal administrativo y directivo, tanto en oficinas
generales, como en cada estacién. Los puestos vacantes se cubren, mediante
ascensos de personal de la misma empresa, por lo cual se imparten
constantemente diversos cursos dentro de la organizacidn, abiertos para todo el

personal.

Su estructura organizacional del cuerpo directivo de primer nivel integrado como,
se muestra a continuacion;
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5.PROM.

Fundada en e! afio de 1992, para prestar servicios al Grupo Pepsi Co., en sus
lineas de productos selectos como son:

Sabritas,

Alegro,

KFC,

Pizza Hot, y

Bebidas.

Proporcionando servicios de reclutamiento, seleccién y contratacion eventual de
personal, de manera extemna, para los diversos eventos y camparias publicitarias
que realice la compadia . Promotores, supervisores, choferes, repartidores,

edecanes, demostradoras. y vendedoras.

Clasificada como una mediana empresa, su cobertura es sole regional, las oficinas
generales se encuentran en el Valle de México, contando con sucursales en la
ciudades de Monterrey, Guadalajara y Acapulco.

La misién de S.PROM es proporcionar servicios promocionales de la mejor calidad y

al menor costo.

El prestigio ganado por la empresa, se debe en gran medida a su principal cliente
Pepsi.Co., gracias al cual el mercado de S.PROM se ha incrementado de nivel

local a distribuir su estructura a vatiae rindadas dz 1= O st i,

Su importancia radica en el servicio de contratacion eventual de personal que
proporciona a diferentes empresas. La base de su organizacién intema es fa
comunicacion escrita y personafizada a cada uno de los departamentos, como
medio de respetar y responsabilizar a cada miembro de sus funciones.

E! control de personal es el area clave de la empresa, por lo cual es seleccionado y
capacitado con especial atencién, a fin de que el cliente quede siempre satisfecho.



Por lo cual sus instalaciones han sido distribuidas de manera tal que el servicio
prestado sea mas eficiente; las oficinas generales se encuentran en el Valle de
México, con sucursales en el norte y sur de la ciudad, de donde se canalizan las
operaciones a la oficina correspondiente.

Su estructura organizacional esta integrada por:
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CIMO

Centro educativo con niveles de Jardin de Nifios, Preescolar, Primaria y Secundaria.
Fundado en el afio de 1976, como una Asociacién Civil. Inicia labores tnicamente
con dos maestras y el Director o duefio, impartiendo clases en los niveles de Jardin
de nifios y preescolar totalmente gratuitas, durante los primeros cuatro afos,
ademas de cursos de primeros auxilios. En ef afio de 1986 se incorpora con el
nive! de Primaria al sistema educativo estatal y en 1991 incorpora el nivel de
secundaria formando lo que actualmente es el CIMO, con servicio completo de
educacion basica.

En el afio de 1993 participa en el Premio Nacional de Calidad, en la mtégoria de
pequefia empresa, con un mercado de accién local, solo el Valle de México.

La misién de CIMO es la formacion integral de seres hurnanos. El respaldo de 21
afios de experiencia sustentan el objetivo de la institucion, para lo cual las
instalaciones se estructuraron de tal forma que cuenta con areas de estudio,
descanso, esparcimiento, eventos sociales y culturales, abiertos a toda su

comunidad escolar.

Dada ta trascendencia de [a actividad realizada por CIMOC, la administracidon de
personal es totalmente dinamica, el personal docente es seleccionado de acuerdo al
perfii establecido y constantemente participa en seminarios y cursos de
actualizacion; ademas que esta comprometido a preparar con anticipacion todas
sus clases y actividades, para ser autorizadas por la direccidn escolar, y le sean
proporcionados todos los materiales y facilidades para la realizacion de los mismos.

Su estructura organizacional es la siguiente;
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Una vez realizado e! andlisis comparativo entre las estructuras da los diferentes
niveles empresariales, cabe mencionar las siguientes consideraciones:

* La cantidad de personal para una gran empresa para asesoria, orientacion y
trabajo es una de las principales diferencias con la micro y pequefa empresa,
donde el jefe o duefio es el propio especialista para asesorar y dirigir a la

empresa,

» La magnitud de las operaciones y por tanto de la divisidn del trabajo en una
mediana y gran empresa, requieren de una enorme inversién de tiempo y
recursos financieros; no asi para la micro y pequefia empresa.

» No obstante a las consideraciones anteriores la administracién en su proceso y

técnicas, se aplican tanto a la gran empresa, como a la mas pequefia y sencilla
de las organizaciones. '
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CAPITULO 3

.IS’I‘BGIIACI‘DS DEL PROYECTO



3.1 ADMINISTRACION Y SALUD

La existencia de hospitales en nuestro pais ha tenido en la historia una repercusion
muy importante en el desarrollo y la grandeza de los pueblos, entre ellos los
aztecas. Como reflejo de ello, las construcciones y los modulos que formaban las
edificaciones de este tipo de centros eran cuidadosamente disefados.

Los hospitales representaban lugares de asilo y ayuda para aquellos que querian
ser internados, solo que esos grupos eran primordiatmente los guerreros heridos en
las batallas. Aunque no se excluia a los individuos que por circunstancias organicas
o padecimientos fisiolbgicos, presentaban como necesaria su internacién.

El en su evolucién ha llegado a representar una necesidad imperativa en la vida
humana , pues la salubridad tiene como responsabilidad imperiosa el conservar,
promover y mejorar la salud de la poblacién en todos sus aspectos y areas.

La asistencia médica en si, representa todo el cumulo de actividades que se
orientan a reparar la salud, en el menor tiempo posible y al menor costo; comparte
todos los beneficios y todos aquellos apoyos que la asistencia social proporciona
para las personas que requieren cuidados minimos para su restablecimiento
progresivo, hasta aquellos casos de condiciones extremas.

L.o mencionado nos lleva a profundizar en todo lo que es ciencia y arte médicos, en
un sentido integral, de acuerdo con los adelantos y necesidades actuales; ello
implica tener en cuenta el terreno y sus conceplos, la experiencia y preparacién
clinica de los médicos y de todo el personal, asi como el cuidado de los equipes de
la salud (electromecéanicos, electronicos y radioactivos ) elementos que los
hospitales deben atender con celo y gran responsabilidad.



El hospital es una institucién o empresa de compleja estructura administrativa, que
no puede, de ninguna manera, dejar de laborar durante las 24 horas todos los dias
del afo. Sin embargo, en los paises en desarrollo, no se le ha dado la importancia
que tiene. La atencién médica no se puede improvisar, asi como tampoco la
administracion de hospitales, y muchas de las actividades se realizan sin los
recursos adecuados, manejando a los hospitales como si fueran industrias y a las
actividades administrativas con criterio politico.

En la medicina que busca una buena calidad, la administracién requiere de un alto
nivel profesional, académico y técnico, con alto sentido de honestidad y educacion
profesional, tanto en los aspectos sanitarios, organizativos como en los
asistenciales.

Las instituciones de gobierno requieren de una selectividad, en la que sé realicen
las actividades fundamentales para obtener una mayor calidad y prestigio
administrative del hospital tomando como base el menor costo.

Si Unicamente se toma en cuenta la calidad cientifica se pierde el sentido
econdmico social, si se toma en cuenta exclusivamente el aspecto socioecondmico,
se pierde el sentido cientifico-humanistico, por lo que los hospitales deben ser
administrados, por gentes preparadas, verdaderamente enteradas, coh experiencia
en el campo de la administracion medico-social. De lo contrario se pierde el
equilibrio de todos los aspectos.

Para que las normas puedan considerarse eficientes es necesario que no sdlo se
conozcan, sino que se entiendan, se comprendan, se sientan y se evaluen.

El presente capitulo tiene como prop6sito proponer una serie de medidas, normas
generales y especificas que permitan coadyuvar, de ser tenidas en cuenta, al buen
funcionamiento y elevacion de la calidad de la estructura administrativa en una
micro empresa del area de la salud. Pretende ser una contribucion a la eficiente
prestacién de senvicios y con ello al desarrollo empresarial.
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3.2 MERCADQ DE LA SALUD

El concepto de que los servicios de salud deberian hallarse al alcance de todos los
ciudadanos, y que deberlan tener un enfoque al mismo tiempo preventivo, curativo y
de rehabilitacién, comenzé a desarrollarse hacia 1940, se inicio entonces una
nueva orientacidén para ia medicina mexicana.

La atencién primaria forma parte integrante tanto de! sistema nacional de salud, del
que constituye una funcién central y nacleo principal del desarrollo econémico y
social de la comunidad. Representa el primer nivel de contacto de los individuo, la
familia y la comunidad con el sistema nacional de salud, llevando lo mas cercano
posible la atencién de la salud al lugar donde residen y trabajan las personas y,
constituye e! primer elemento de un proceso permanente de asistencia sanitaria.

Esta atencion primaria incluye la tarea preventiva, curativa y rehabilitadora, que
define e} diario quehacer del trabajador de la salud, orientado a los problemas
prioritarios en un sistema escalonado, de complejidad creciente, donde la poblacion
por si, constituye el eslabén principal de la cadena, al encarar juiciosamente la
responsabilidad de su propia salud y la quizd igualmente trascendental
responsabilidad de no generar circunstancias que puedan dafiar la salud de los
demas.

El segundo nivel se proporciona en los hospitales generales de zona y hospitales
generales de zona con medicina familiar, siendo estos altimos clinicas-hospiales
con consulta externa. Se proporciona consulta de especialidades, de asistencia
farmacéutica y hospitalizacion para los problemas basicos de la medicina,
ginecobstetricia, pediatria, cirugia, medicina interna y atencién odontoldgica.

El tercer nivel de atencién atiende las urgencias medico-quirirgicas complejas y de
medicina fisica, rehabilitacién y reeducacion para el trabajo.

El sistema de salud , segun el esquema propuesto por la Secretaria de
Programacién, el sector salud se distingue por tres ambitos de consumo.




E! primero llamado * Administrativo ", constituye el sector salud, propiamente dicho;
en el cual se ubica la Secretaria de Salud y las llamadas instituciones
descentralizadas en las propias Secretarias, como lo son: Instituto Nacional de
Nutricién, Instituto Nacional de Cardiologia, Instituto de Cancerdloga, Centro
Materno Infantil, y el Instituto Nacional de la Senectud, como los mas
representativos.

El segundo el " Programatico ", integrade por el Ambite administrativo sefalado y
por as instituciones de seguridad Social: el IMSS, ISSSTE, asi como, el DIF,

El tercero, denominado * Pulblico y Social *, se agrupan los anteriores y otras
dependencias cuya actividad sustantiva no es la de ia salud, pero que, sin embargo
desarrollan actividades de atencion a la salud, como son: PEMEX, SEP., y diversas
instituciones de seguridad social estatales, hospitales civiles, asi como'algunas
dependencias descentralizadas.

La coordinacién de los Servicios de Salud considera estos tres Ambitos como su
campo de accion.

Asi mismo, los servicios de salud pueden ser divididos en personales ( con fines de
prevencidn, curacion y rehabilitacién ), se da gran importancia al nivel preventivo
mediante inmunizaciones especificas, consulta a la poblacion sana, educacién para
la salud, etc.; y en no personales ( incluyen dotaciones de agua potable,
alcantarillado, programas de alimentacién, saneamiento del ambiente, contra la

GOIRININEGION, eIC. ).

Segun el papel especifico podemos dividir los servicios de salud en pablicos y
privados, ademas, existe un tercer nivel formado por brujos, curanderos y

comadronas.

En el servicio publico se incluyen todas las instituciones mencionadas
anteriormente: en los servicios privados un Médico, como empresario presta sus

servicios a la poblacion.



En el servicio pdblico se incluyen todas las instituciones mencionadas
anteriormente; en los servicios privados un Médico, como empresario presta sus
servicios a la poblacién.

3.3 DESCR|PCION DEL ENTORNO ECONOMICO

E] mercado natural en servicios de salud, lo constituyen a nivel privado, empresas
desde el nivel micro, como son los consultorios, hasta grandes empresas con
complejos ambientes tecnolégicos y de organizacién.

S.H. es una empresa que ha desarrollado una gran experiencia en el area de la
salud; con el respaldo de 30 afios de experiencia de su fundador, inicia opefaciones
formalmente el 10. de enero de 1994, con el propdsito de proporcionar atencién
integral a traves de diversos servicios médicos y administrativos.

S.H. goza de la preferencia de clientes a nivel regional, en varios Estados de la
Republica, asi como, de los de su mercado local.

S.H. en este momento se clasifica en el mercado como una micro empresa en
proceso de expansion y desarrollo, hacia una pequefta empresa, cuenta con
servicios de:

« especialidades médicas,

« consulta externa,

+ medicina familiar

» urgencias menores,

« hospitalizacién,

« laboratorio de andlisis clinicos, y

+ farmacia



En cuanto a sus servicios, esta empresa ha incorporado la atencion especializada
en cirugia, ginecologia, y odontologia.

La competencia de la empresa, esta integrada por 8479 empresas privadas en toda
la Republica:

-

188 grandes hospitales

-

496 medianos hospitales

797 pequerios sanatorios
* 6 898 consultorios médicos

A nivel regién, la competencia en el Estado ésta integrada por 1 114 empresas:

5 grandes hospitales
54 medianos hospitales

161 pequefios sanatorios
* 894 consultorios médicos

Existen en el mercado local de la institucidn, con una poblacién vecina de 32, 000
habitantes, 100 empresas que integran su competencia inmediata, en el nivel micro

empresa.

* 30 farmacias

© 15 sonsulinrior cdantaldninng

* 8 dispensarios médicos

* 5 laboratorios de andlisis clinicos
* 4 clinicas médicas

* B sanatorios

* 34 consultorios medicos.

En la forma de atender a su mercado ésta institucion, trata de superar a la
competencia brindando mas servicios, eficientes y a un costo medio. Cabe

* INEGI , Informe anual de salud 1957. 59



mencionar que los precios en los servicios de salud no son bajos, perc se busca
mantener el equilibrio entre las condiciones socioeconémicas del mercado y los
costos.

Esta institucién que ha desarrollado gran experiencia en servicios médicos privados,
ademas proporciona al mercade de fa salud mexicana apoyo a la labor sccial, que
comprende:

+ servicios educativos

¢ medicina preventiva y curativa

s asesoria médica

+ investigacién

Los servicios anteriores se interrelacionan en la institucion para dar atencién a los
pacientes ( clientes ) en diferentes niéveles, dependiendo de las necesidades o
caracteristicas de la problematica que se presenta, los niveles de atencion son en
consulta externa, urgencias médicas y hospitalizacion. Ahora bien, lo anterior
resalta la importancia de una adecuada administracién acorde con las necesidades
y recursos para presiar la atencién médica requerida.

El servicio de consuita externa, se otorga a todo paciente o persona que acuda en
demanda de ella, teniendo &n cuenta que a través de la consulta general, se orienta
y canaliza a! paciente a la especialidad o servicio que requiera, por lo que sera
requisito indispensable aue el médico en servicio ordene o elabore una historia

clinica por cada paciente.

El servicio de urgencias, se encarga de atender los casos médicos en que la vida
del paciente esta de por medio y una postergacién de la atencién puede agravar la
afeccion o provocar la muerte; sin que por esto se omitan las disposiciones
reglamentarias establecidas para la atencién, es decir que debera realizarse la
admision con toda formalidad, aunque con rapidez integrar su expediente clinico.
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Para el tratamiento de pacientes hospitalizados, se debe cumplir con los requisitos
de admisién, tramites administrativos y consentimiento del paciente y/o sus
familiares. Incluir en el expediente los estudios clinicos suficientes para la
justificacion de su internamiento, registro de la evolucion y tratamientos
especificados.

En los casos de egresc voluntario es importante que el paciente firme un
documento donde exonere a la institucion de la responsabilidad, en lo que se refiere
a su vida o al agravamiento dei padecimiento.

Esto quiere decir que toda aquella persona que entre a formar parte del servicio
debe capacitarse para el puesto, especialmente los directivos, quienes ademas de
preparacién en las actividades médicas deben tener cualidades para dingir o

manejar personas.

3.3 PROCEDMMIENTOS TECNICOS

Para cada organizacién las condiciones de operacién son particulares y para lograr
los objetivos debe establecer exactamente cuales son las aptitudes que debe tener
cada empleado para cada puesto de trabajo.

3.3.1 Perfil del pueste
Una técnica utl para la calificacién de méritos, reclutamiento de personal,
capacitacion y evaluacion de puestos , es el contar con un manual de puestos en el

que se estructuren y definan las tareas a realizar dentro de la organizacidn por cada

elemento.

A continuacién se presenta el diseiio de las descripciones de puestos propuestas

para esta organizacion especifica.
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Perfil de puesto

PUESTO; Administrador

Caracteristicas generales

EDAD DESDE: 24 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Excelente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Completo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Pasante o titulado de L.AE O L.C.
ESTUDIOS TECNICOS: Contabilidad, nominas
OTROS ESTUDIOS: Computacién

Experiencia

TIEMPO: 2 afios

PUESTOS: Asistente administrativo, Asistente de direccién

FUNCIONES: Administracién general

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Administracién de recursos humanos, atencion
a clientes.

AREA DE TRABAJO: Administracién

REPORTA A: Direccion general

PUESTOS QUE LE REPORTAN:  Servicios médicos, servicios auxiliares y
administrativos
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PROPOSITO:

Coordinar y supervisar el oportun¢ apoye y funcionamiento de todas las areas de la

institucion, asi como formular e impulsar proyectos y programas orientados a la
creacion de nuevos servicios o productos y apertura del mercado; a fin de prestar
un eficiente servicio a los pacientes de la institucién, combinando todos los recursos
legrando su maximo rendimiento.

INDICADORES DE RESULTADOS:

+ Indice de aprovechamiento de los recursos y por tanto la disminucion en los
desperdicios.
» Incremento en la demanda de servicios

s Incremento en las utilidades

CONTACTOS:

INTERNOS
 El area administrativa mantendra contacto constante con todos y cada uno de los
servicios de la institucién, de manera directa y por escrito.

EXTERNOS

Qark  al ranracantanta lanal Ada la inctitinidAn ants elientas  nroveednres v
Tor: el ranracantants n . ! b

autoridades, en todos y cada uno de los asunto que involucren a S.H.

FUNCIONES GENERALES:

El drea administrativa, tan importante para la entidad, como los servicios médicos,

debido a que se encargan de:

+ Coordinar y supervisar oportunamente el apoyo a todos los servicios de I3
institucién, especiaimente los indices de productividad en las relaciones de Ia
institucién con los pacientes y ta comunidad.
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Coordinar los sistemas, técnicas y procedimientos, de manera gque se
establezcan lineamientos uniforme en la administracion de los recursos
humanos, materiales y econémicos, de equipo e instalaciones de la unidad
médica.

Intervenir en la solucién de conflictos o asuntos de todo tipo, en los que se halle
de por medio el interes institucional, garantizando Ja buena marcha y la
eficiencia en ei desempenio de los servicios.

Efectuar el 6ptimo manejo de recursos financieros y presupuestos, asi como sus
ampliaciones o ajustes, mediante fos gastos en cada pericdo. A través del
caleulo de maximos y minimos, procurando que exista un reserva disponible para
cuaiquier eventualidad.

Coordinar las normas, sislemas y procedimientos del servicio que deban
observarse, con las funciones que desarrollan los servicios médicos, auxiliares
de diagnostico y paramédicos de la institucion,

Elaborar la nomina para el pago del tiempo laborado por el personal, asi como
atender los conflictos y solicitudes que presenten los empleados.

Formular el control de  descansos, vacaciones, y suplencias del personal, asi
como lo referente al reclutamiento, seleccion, contratacién y capacitacion de
personal

Formular y revisar mensuaimente los comprobantes de gastos efectuados, en
compras directas y gastos varios, asi como las notas para el pago oportuno
Coordinar el servicio de intendencia, la programacién e imparticién del servicio,
sufragar los gastos por material de aseo y limpieza.

Supervisar el eficiente aprovechamiento de recursos asignados, material de
atencion médica y papeleria,

Coordinar el archivo administrativo, el establecimiento de normas vy
procedimientos a seguir en la recepcién, registro y control de la documentacion
interna ( registro de historia clinica por cada paciente, contratos de personal y
toda la documentacién que Io acredite, manuales de la organizacion, programas,
libros de registro y control, etc. } y externa ( correspondencia e informacién ).
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Evaluar peridédicamente la eficiencia y disciplina de todos los integrantes de |a
organizacion, gestionando los incentivos 0 en su caso sanciones a que se haga
acreedor el personal.

Observar y hacer observar el contenide de las condiciones generales de trabajo
de la institucion.

Analizar y coordinar el desempefio real obtenido con el programa calculado,
expresando en unidades monetarias los resultados, como base para la toma de
decisiones.

Formular proyectos y programas, mediante la revisidn y evaluacién periédica de
las actividades, identificando las debilidades y areas de oportunidad, que
requieran atencion,



Perfil de puesto

PUESTO: Auxiliar contable

Caracteristicas generales

EDADDE: 22 A: 28 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto
DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Medio tiempo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Comercio, trunco o pasante de &rea contable
ESTUDIOS TECNICOS: Auxiliar contable
OTROS ESTUDIOS: Computacion -

Experiencia

TIEMPO: 1 afio

PUESTOS: Auxiliar contable

FUNCIONES: Contabilidad general
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Impuestos

AREA DE TRABAJO: Administrativa
REPORTA A: Administracion
PUESTOS QUE LE REPORTAN: Almacén y recepcion

PROPOSITO:

Elaborar, controlar y revisar las operaciones financieras realizadas por la institucion,
a fin de elaborar las declaraciones contables correspondientes y asegurar la buena
marca del negocio



INDICADORES DE RESULTADOS:
» Correcta integracién y funcionamiento contable
+ Simplificacidn de la marcha fiscal

CONTACTOS:

INTERNOS

Los contactos internos, son con toda el area administrativa, que es la encargada
del manejo documental y financiero de la institucién.

Sus reportes son revisados por la administracion y autorizados por la direccion
general.

E! drea de almacén le reportara periédicamente sobre las adquisiciones, faltantss, y
el estado que guarda al almacén.

El area de recepcion reporta sobre los movimientos de pacientes, inéresos y
egresos.

EXTERNOS
Su contacto directe sera con el despacho, encargado de la representacién ante las
oficinas de la 8.H.C.P. , para realizar las declaraciones fiscales comrespondientes.

FUNCIONES GENERALES:

En el area contable fundamentalmente sus funciones son,

+ Presentar la verificacion e informacion del registro real contable y administrativa,
referente a gastos, consumius y wuaios 2o 2stives filne nanientes, materiales y
equipos.

e Supervisar que la emisién y recepcidn de facturas se realice debidamente
requisitada.

» Elaborar informes de las erogaciones realizadas en comparaciéon con los
resultados de los servicios.

* Mantener actualizado el archivo contable, informes, facturas y remisiones de ia
entidad.
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Perfil de puesto

PUESTO: Recepcitn

Caracteristicas generales

EDADDE: 18 A: 40 ANOS SEXO: Femenino
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Excelente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPQ: Completo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Preparatoria
ESTUDIOS TECNICOS: Secretariales
OTROS ESTUDIOS: Computacién

Experiencia

TIEMPO: 1 afo

PUESTQOS: Recepcionista

FUNCIONES: Actividades secretariales

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Archivo y documentacion

AREA DE TRABAJO: Administracion
REPORTA A:. Administracion
PUESTOS QUE LE REPORTAN: Ninguno

PROPOSITO:
Recibir, orientar y registrar a los asistentes a Ia institucién, pacientes, proveedores y
visitas, a fin de poder requisitar la informacién necesaria para el buen

funcionamiento del archivo.
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INDICADORES DE RESULTADOS

+ Eficiente funcionamiento del archivo
« Atencién oportuna a los pacientes

* Incremento en la demanda de servicios
CONTACTOS:

INTERNOS

Con todas las dreas de la institucién, para proporcionar la informacién suficiente
para la adecuada atencién de los pacientes y al mismo tiempo recabar los datos a
fin de mantener actualizado el archivo, '

FUNCIONES GENERALES:
El-area de Relaciones Publicas, requiere principal atencién, ya que es la que realiza
el enlace entre el paciente y la unidad médica, a través de:

= La recepcion, orientacion y registro del publico asistente, clientes, proveedores,
visitas, etc.

« Proporcionar la informacién correcta y suficiente para la integracién de el historial
de cada paciente { nombre, domicilio, fecha de ingreso, edad, sexo, registro
federal de contribuyentes, fecha de egreso ).

» Colaborar con la vigilancia en la atencién oportuna de los pacientes que se

reciben y que son daqos ae aia,
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Perfil de puesto

PUESTO: Almacén

Caracteristicas generales

EDADDE: 22 A 28 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADOQ CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Buena

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Medio tiempo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Comercial o trunco en area administrativa'
ESTUDIOS TECNICOS: Auxiliar contable
OTROS ESTUDIOS: Computacién

Experiencia

TIEMPQ: 1 afio

PUESTOS: Auxiliar de almacén

FUNCIONES: Control de inventarics

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Control de inventarios y trato con proveedores

AREA DE TRABAJO: Administrativa
REPORTA A: Administracién
PUESTOS QUE LE REPORTAN: Ninguno

PROPOSITO:

Proporcionar a todos los servicios de la institucién los recursos necesarios para su
correcto y oportuno funciohamiento, manteniendo las existencias y reservas
suficientes.
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INDICADORES DE RESULTADOS:

» Indices de rotacién y tamafio de los inventarios

CONTACTOS:

INTERNOS

Con todas y cada una de las areas de la institucion, principalmente con la
enfermeria para proporcionar el material requerido y recibir reportes de las
condiciones def mismo,

Reporta a la administracion y contabilidad sobre las condiciones y existencias de!
almacén.

FUNCIONES GENERALES:

De su funcionamiento depende que los servicios puedan contar con los recursos
necesarios para realizar su labor, por lo que requiere de:

Control y supervisién permanente para mantener existencias suficientes de material,
equipo, instrumental, sustanclas de aseo, alimentos y ropa, mediante una
adecuada comunicacion y control para la requisicion, utilizacién, reposicion o
devolucién de materiales.
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Perfil de puesto

PUESTO: Mantenimiento

Caracteristicas generales

EDADDE: 18 A: 50  ANOS SEXO: Femenino
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Buena

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Completo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Secundaria terminada
ESTUDIOS TECNICOS: No son necesarios
OTROS ESTUDIOS: No son necesarios

Experiencia

TIEMPO: 1 afio
PUESTOS: Afanadora
FUNCIONES: Manejo y cuidado del material e instrumental médico

AREA DE TRABAJO: Servicios auxifiares
REPORTA A: Administracion
PUESTOS QUE LE REPORTAN: Ninguno

PROPOSITO:

Mantener las condiciones éptimas de funcionamiento las instalaciones, equipo,
mobiliario, instrumental y dernas articulos, de acuerdo con el programa preventivo a
toda la unidad, es labor fundamental para el mejoramiento de la calidad en la
atencion.
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INDICADORES DE RESULTADOS:
indice de failas y accidentes en las instalaciones.

FUNCIONES GENERALES:
El area de Mantenimiento se integra por:

+ Roperia, proporcionar con oportunidad, en numero suficiente y condiciones
dptimas la ropa de hospitalizacién, de pacientes y personas que lo requieran,
cuidando la integridad y pulcritud en la recepcion, manejo y distribucién de ropa;
manteniendo existencias minimas de ropa para asegurar la continuidad en el

servicio.

* Mantenimiento, la planeacion de rutinas de trabajo periddicas de mantenimiento
para area de servicio, trabajos de carpinteria, plomeria, cerrajeria, pintura,
oxigeno, sonido y fumigacion. Mantener en optimas condiciones de limpieza,
aseo e higiene las distintas areas fisicas, equipo, instalaciones y mobiliaric del
hospital.
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PUESTO: Laboratorio

Caracteristicas generales

EDADDE: 18 A:50 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Buena

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Completo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Q.F.B. Titulado
Bachillerato,area quimico biolégicas {Asistente de laboratorio)
ESTUDIOS TECNICOS: Técnico laboratorista

Experiencia

TIEMPO: 1 afio

PUESTOS: Asistente de laboratorio

FUNCIONES: Conocimientos generales de laboratotio clinico
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Toma, manejo y preparacién de muestras

AREA DE TRABAJO: Servicios auxiliares
REPORTA A: Servicios médicos
PUESTOS QUE LE REPORTAN: Ninguno

PROPOSITO:
Proporcionar al area médica el soporie necesario para facilitar y agilizar el

tratamiento a los pacientes.

INDICADORES DE RESULTADOS:
s Incremento en el indice de demanda de servicios
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CONTACTOS:

INTERNOS

Con el servicio médico para proporcionar oportunamente los resultados clinicos que
faciliten el tratamiento de los pacientes.

Con |a enfermeria para la recepcién de muestras.

A la administracion le reporta periédicamente sobre las condiciones del laboratorio,
movimientos y necesidades.

EXTERNOS
Con laboratorios clinicos que cuentan con equipo de estudios mas avanzado
tecnoldgicamente, para apoyar la obtencién de resuitados compietos.

FUNCIONES GENERALES:

Encargado de la recepcion, entrega y toma de muestras para estudios médicos de
apoyo tanto a hospitalizaciéon como a consuita externa, por lo que sus resultados
seran mas positivos entre mayor atencion se preste a su funcionalidad e

integracién.
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PUESTO: Enfermeria

_Caracteristicas generales

EDADDE: 18 A: 40 ANOS SEXO: Femenino
ESTADO CIVIL: indistinto

APARIENCIA FISICA: Excelente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Completo, rotacién de guardias

Escolaridad

GRADO MINIMC DE ESTUDIOS: Auxiliar de enfermeria
ESTUDIOS TECNICOS: Primeros auxilios

Experiencia

TIEMPO: 1 afio

PUESTOS: Auxiliar de enfermeria

FUNCIONES: Atencitn al paciente
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Asistencia médica

AREA DE TRABAJO: Servicios auxiliares
REPORTA A: Servicios médicos
PUED | U3 WUE LE REFORTAIN. iviyuins

PROPOSITO:

Su orientacion es la ayuda o apoyo a los servicios medicos

INDICADORES DE RESULTADOS:
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* Informe de comentarios, quejas y sugerencias presentadas por los pacientes
+ [ndice de demanda de servicios.

CONTACTOS:

INTERNOS

Con todas las area de la institucién, principalmente los servicios médicos y los
pacientes.

FUNCIONES GENERALES:

Servicios paramédicos

El drea de enfermeria se ocupa del cumplimiento de érdenes y recomendaciones
médicas, normas, rutinas y actividades, pero sobre todo atender y preparar a fos

pacientes para los examenes e intervenciones que precise su tratamiento. Por ello
es importante promover su capacitacion y adiestramiento.
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PUESTO: Farmacia

Caracteristicas generales

EDADDE: 18 A: 40 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Excelente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Completo

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Preparatoria
ESTUDIOS TECNICOS: Técnico farmacéutico

Experiencia

TIEMPO: 1 afio
PUESTOS: Dependiente
FUNCIONES: Atencidn al publico

AREA DE TRABAJO: Servicios auxiliares
MoroPTA A- Administracion,

PUESTOS QUE LE REPORTAN: Médicos
PROPOSITO:
Proporcionar a médicos y pacientes los medicamentos y equipos requeridos para

los tratamientos indicado
INDICADORES DE RESULTADOS:
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« Aplicacion opertuna de los fratamientos
CONTACTOS:

INTERNOS

Con e! drea de almacén, para solicitar fa adquisicion de faitantes y nuevos
productos.

Reporta a la administracidn y contabilidad sobre los ingresos, movimientos e
inventarios de materiales y medicamentos.

Recibe de los médicos las solicitudes de nuevo, mejor o mayores cantidades de
materiales y equipos, necesarios para los tratamientos.

EXTERNOS
- Con pacientes, clientes y proveedores.

FUNCIONES GENERALES:

La. farmacia debera proporcionar oportunamente el servicio de surtido de recetas
por medicamentos y otros articulos que requieran tanto las areas del hospital comeo
el piblico en general, manteniendo existencias suficientes y vigentes de material de
curacion y medicamentos, con las condiciones adecuadas de limpieza, aseo y

orden.
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PUESTOQ: Médicos especialistas

Caracteristicas generales

EDAD DE: 26 A: 45 ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FiSICA: Exceiente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPQ: Programa de citas

_Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Especialidad
ESTUDIOS TECNICOS:
OTROS ESTUDIOS:

Experiencia

TIEMPQ: 2 afios

PUESTOS: R3yR4

FUNCIONES: Responsanie ge servicio

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Cirugia
Ginecologia
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PUESTO: Médicos generales

Caracteristicas generales

EDAD DE: 23 A: 45 ANOS SEXO:

ESTADO CIVIL: Indistinto
APARIENCIA FISICA: Excelente
DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Complet

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Médico titulado
ESTUDIOS TECNICOS:
OTROS ESTUDIOS: Especialidad

Experiencia

TIEMPO: 1 aflo
PUESTOS: Medicina familiar
FUNCIONES: Atencion meaica

indistinto

CONOCGIMIENTOS ESPECIFICOS: Medicina general, diagnostico y tratamiento.
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PUESTO: Médicos Odontélogos

Caracteristicas generales

EDAD BE: 23 A 45  ANOS SEXO: Indistinto
ESTADO CIVIL: Indistinto

APARIENCIA FISICA: Excelente

DISPONIBILIDAD DE TIEMPO: Programa de citas

Escolaridad

GRADO MINIMO DE ESTUDIOS: Médico Titulado
ESTUDIOS TECNICOS: Laboratorio dental
OTROS ESTUDIOS: Ortodoncia

Experiencia

TIEMPQ: 2 afios

PUESTO: Dentista

FUNCIONES: Atencién médica

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS: Odontopediatria
Endodoncia




3.4.2Carta de organizacion

La estructuracion jerarquica y el cumplimiento de las actividades definidas, por
todos y cada uno de los integrantes de la organizacién, haciendo lo que
corresponde a cada uno permitird el mas completo logro de los objetivos. El
siguiente disefio grafico de la estructura organizacional es presentado de manera
vertical por dreas de servicio, considerando que viene a ser el mas apropiado al
caso en estudio, ya que por su magnitud y estructura las lineas de responsabilidad y
autoridad quedan bien delimitadas.
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3.4.3. Politicas de operacién

Mantener el equilibrio entre el desarrolio de sus actividades y de las repercusiones
legales, al otorgar la prestacién de los servicios medico asistenciales. La base legal
que rige el funcionamiento de la institucién es el Cédigo o Ley Sanitaria, Penal y
Civil, regtamentos interiores generales y especificos.

La operacion de fa institucién, en Jo que se refiere a la prestacion de servicios
médicos la responsabilidad civil es en forma bilateral, o sea, convenida entre las
dos partes. En los casos que se promueva una accién judicial en contra, deberan
presentarse evidencias que demuestren las anomalias, cualquier hecho que
compruebe la imprudencia e ineptitud en el cuidado del enfermo. A su vez, los
médicos o representantes legales tienen el derecho de acusar o enjuiciar a sus
pacientes o representantas, cuando ha existido una difamacion o falsa declaracién
en perjuicio del personal o del establecimiento que pueda afectar el prestigio de
ambos.

El patrimenio de la institucidn esta integrado:

» Edificio

* Recursos técnicos y materiales, incluye todo el instrumental, ropa, equipo
quirurgico y material de curaciones.

- Noourtst humonoe

+ Presupuesto y recursos financieros, integrado principalmente por las tarifas
establecidas para cada servicio, aprobadas por la direccién.

Con el fin de menejar y preservar adecuadamente el patrimonio es preciso:

1. Llevar una contabilidad apropiada, con informacién mensual, aplicacién de
costos por programa y servicio.

2. Aplicar los recursos de acuerdo a lo establecido en el programa de
aprovechamiento de los recursos financieros, de restablecimiento y renovacién




del equipc necesario, ajustandose a las leyes fiscales en vigor. Respetando las
tarifas establecidas y autorizadas.

3. Todo reglamento debe mantenerse actualizado, para lo cual se requiere su
revision anual, para ef enriquesimiento y ajustes necesarios.

Por lo cual a continuacion se sefialan las politicas a seguir en Ia institucién:

Paliticas generales disefiadas para la organizacion.

¢+ la puntualidad de todos y cada uno de los miembros de la organizacion,
contribuira a la armonia en la convivencia y el trabajo

= Alimentar la vocacién de servicio a fin de proporcionar la mejor, mas rapida y
confiable atencién.

* Seriedad, profesionalismo y confidencialidad en todas las &reas de la institucion

* El personal medico deberd portar uniforme o bata blanca y gafete que lo
identifique.

+ El personal de enfermeria portard uniforme blanco, mpio y discreto, asi como
gafete que lo identifique.

= El personal de taboratorio portara bata blanca y gafete que lo acredite.

« Et area de recepcién por ningun motivo serd desatendida, teniendo siempre a la
mano la documentacién suficiente para registrar a los pacientes.

s El aseo de las instalaciones, instrumental y equipo, sera realizado diariamente,
tantas veces como sea necesario.

¢ Se formulara un reporte semanal de Ias existencias, fanantes y conaiciones aer
almacén y farmacia.

« El administrador sera el responsable de la buena solucién de los problemas e
incidentes que se presenten, dentro y entorno de la institucién.

+ Todo el personal asistird y participara en Ia reunién mensual de evaluacién.
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Politicas de ingreso y egreso de pacientes
( Tratamiento y cobro )

Al ingreso de todo paciente a la institucidn se tomaran sus datos para iniciar o
actualizar su expediente.

Todo paciente ingresado para hospitalizacién debera ser acompaiado por un
familiar, ambos firmaran la ficha de ingreso y aulorizacién, y realizardn un
deposito de al menos el 50 % del presupuesto de gastes médicos.

No se permitiran visitas de nifios a pacientes hospitalizados, ni més de un
familiar a la vez por paciente.

La salida de cada paciente serd autorizada por su médico tratante, cualquier
suspension anticipada del tratamiento, sera responsabilidad Gnica del paciente.

El importe total del costo de ia atencidn medica proporcionada sera liqguidado al

menos 12 horas antes de que el paciente abandone la institucién.

Politicas de crédito y cobranza

Todo paciente cubrir el costo de su consulta médica al momento de registrarse,
antes de pasar con el médico.

En casos de urgencia se cubrira el costo de la consulta y al terminar la atencién
se liquidara el total del costo.

Para hospitalizacion de pacientes se realizard un depésito minimo del 50 % de!
costo del tratamiento, ia liquidacion total se hard con 12 horas de anticipacién a
la alta del mismo.

Los descuentos v convenios especiales, se realizaran previa autorizacion de la
Direccidén General,

Politicas de almacenamiento y uso de materiales

Todo el material, instrumental y roperia serd esterilizado y guardado en el
almacén, con la debida higiene y cuidado,

Para el uso de material se elaborard un registro de salida, donde conste Ia
cantidad, condiciones y destino gue tendra dicho equipo.

Se registraran periddicamente las existencias, precios y descripcion de los articulos

del almacén.
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Politicas de ingreso de personal

Requerimientos de documentos para nuevo ingreso

( En copias)

1

~N W AW N

. Acta de nacimiento

. Comprobante de domicilio

. Comprobante de estudios " Curriculum vitae actualizado "
. 2 fotografias infantiles

. 2 Cartas de recomendacion

. Hombres -cartilla-

. Identificacion oficial

Horarios de trabajo

* Tiempo completo de:

1.
2.

6:00 a 14:00 hrs.
14:00 a 22:00 hrs.

* Medio tiempo de 9:00 a 14:00 hrs.
* Guardias de 22:00 a 6:00 hrs.

Pasos para la seleccion:

1.
2.
3.

@ ~N d ;

Recepcion de solicitudes

Pruebas ( habilidades, conocimientos, psicologicos )

Entrevista de seleccion { Obtener la mayor informacion del entrevistado en el
menor tiempo posible, habilidades, caracteristicas de !a formacion profesional,
cuestiones propias de las actividades relativas al puesto; presentacion,
preguntas, informacion general )

- Verificacion de datos ( Verificacion de las referencias personales, conocidos y

anteriores jefes }

. Examen médico ( Andlisis clinico de embarazo y SIDA, chequeo general )
. Entrevista con el Director General

. Descripcion del puesto ( Honorarios y responsabilidades )

. Decision de contratacién  ( Tanto del solicitante como de la institucion )
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Cursos de induccién

1. Bienvenida.- Historia de la empresa, logros y perspectivas de la organizacion,

2

introduccién 2 la  filosofia de la organizacién, motivacion a la participacién
activa, incentivos y prestaciones, posicicnamiento en el mercado y los servicios
prestados por la institucion.

Recorrido por ias instalaciones

3. Manuales de la organizacién

Politicas, Estructura organizacional

Responsabilidades y obligaciones

Funciones de cada area, cada expasitor contara con tiempo determinado
para explicar cuales son sus actividades dentro de Ia institucion.

3.4.4. PLAN DE COMERCIALIZACION

La proyeccién monetaria de los cbjetivos y proyectos de [a institucién para un cierto

periodo, asi como, la operaci6n en general, se vera reflejado en el equilibrio

principalmente de los centros de costos, en ios cuales el control de los ingresos y

los gastos, nos proporcionan una visién real de la rentabilidad de cada uno de los

servicios; para lo cual se propone utilizar los inventarios como elemento base.

El hecho de realizar inventarios fisicos, es decir el contar cada articulo en

existencia (equipo, instrumental, material, etc. ) y registrarlo en hojas de inventario,

2nntandn tanto su orecio de costo, condiciones, cantidad y fecha de caducidad yde

adquisicién; ayuda a determinar la presencia de faltantes, perdidas o mermas,
ademas de contribuir a la determinacién de utilidades por mantener elevados o

escasas existencias de material y equipo.

El procedimiento de inventarios propuesto consistira en:

1. Elaborar una hoja de inventario por cada articulo, asignando:
+ Numere de registro para control
¢ Determinar el area de servicio a ala que sera destinada su aplicacion
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Fecha de adquisicién, elaboracion y actualizacién del inventario
Establecer claves de identificacién de cada uno de los articulos, para
facilitar su localizacion.

Describir las caracteristicas de cadé articulo, a fin de evitar

confusiones.

Registrar la cantidad fisica en existencia al momento de elaborar o
actualizar el inventario.

Registrar el precio de costo de cada articulo, aclualizandolo o
verificandolo de acuerdo a las nuevas adquisiciones que se realicen.
Registrar el monto total de la existencia en el almacén, es decir el precio
unitario de costo multiplicado por la existencia fisica de articulos.

Registro no.
Area: Fecha:
Clave Descripcion Cantidad Costo Total

2. La actualizacién del inventario se facilitarg ain mas con la utilizacién de
los vales de salida, en los cuales se registrara:
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+ Area de servicio que hara uso de dicho material
* Fecha de uso
+ Cantidad requerida
¢ Diagnostico pronosticado
-+ Descripcion del material solicitado.
*» Nombre de la persona que entrega y quien lo recibe, asi como del
medico tratante,

Registro No. Fecha:
Area de servicio: - Diagnostico:
Cantidad Descripcion
Entrego: Recibié:

Lo cual nos permitira realizar la evaluacion por area de servicio de cual es el costo
real que para la institucién representa la prestacion del servicio; asi como, detectar
posibles faltantes de material que sean necesarios para la completa atencion.
rzdianta In oancantranifn v analisis de vales de saiida, por drea de servicio, a fin
de:

1. Determinar la rentabilidad de cada uno de los servicios, en relacion a los insumos
requeridos para su funcionamiento.

2. Detectar-articulos caducos o innecesarios

3. Conocer la rotacién que se estan teniendo de los inventarios.
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Articulo: Clave:

Presentacion:

Cantidad Fecha Movimiento Costo Unitario Monto total

CONTROL DE INVENTARIOS
En el control de inventarios se deben considerar dos aspectos fundamentales:

1. - El costo total de las existencias.
2. - Rotacién del inventario.

Dentro del costo total estan involucradas una serie de decisiones las cuales puaden

afectar dicho costo, tales como:

* Puntos de pedido, valores numéricos que se establecen a través de un analisis
cuidadoso y que deben tomar en cuenta ei consumo histérico del articulo bajo
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estudio, asi como los consumos pico, mas el tiempo necesario para su
adquisicion.

+ Cantidades de pedido, las cantidades a pedirse, cuandc se llega a un punto de
pedido o de reorden, deben determinarse a través del analisis de los siguientes
factores:

1. Cantidad de consumo promedio, determinado de los registros.

2. Costos de adquisicién, incluyendo los costos administratives y de manejo
relacionados.

3. Costos de mantener en existencia el inventario.

4. Puntos en los que se aplican descuentos por cantidad.

La interrelacién de los tres primeros factores esta dado por la exprasion:

2PY

CEP=
ci

En donde :

P= Costo totai de hacer la compra y la recepcién de una cantidad de pedido,
incluyendo:

« Costo de solicitar, procesar y expedir la orden de compra requerida.

+ Costo de recibir, identificar inspeccionar y manipular el material entrante.

¢ (Costos de conlapHiaaa y acmimisuauvas pard iduer payus, prepardal 1egisuos,

manejar copias de ordenes de compra, etc.

Y= Nimero de articulos usados por afto.

I= Coste anual de mantener el inventaric en porcentaje de valor monetario

expresado como una parte decimal. Esto normalmente incluye:

s Costo de capital invertido, el cual puede situarse entre las tasas de interas
bancario y el rendimiento esperado si se hiciese una inversion equivalente en

oras fases del negocio.
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+ Deterioro, pérdidas y riesgos de obsolescencia de los materiales en existencia.
+ Seguros e impuestos.
¢ Costo de espacio, facilidades, servicios, etc.

* Costo de mano de obra por manejo de atmacén,
C= Costo por articulo, incluyendo fletes.
CEP: Cantidad Econémica de Pedido, es decir el nimero de unidades que se deben

adquirir para que ef costo total anual del inventario sea el minimo.

3.4.5. ESTRATEGIA CREATIVA

Antes se creia que el servicio al cliente era responsabilidad de los encargados del
departamento de atencién a clientes o del 4rea de quejas. Sin embargo en la
actualidad las empresas han ampliado esta responsabilidad a todos los empleados,
dado que los clientes pueden llevar a la empresa a la cima o destruirla, el secreto
radica en un servicio efectivo, tomando en cuenta que no importa el esfuerzo, tarde
o temprano se presenta |a queja o problema de algin cliente, donde la
permanencia ¢ pérdida del mismo dependera de la forma en se manejen estas
situaciones,

Al rasnivar on nroblema o una gueia hav aue recordar aue tanto el encaroado enmn
el cliente basicamente buscan lo mismo, satisfacer una necesidad. Al proparcionarle
la solucién, el cliente no solo quedara satisfecho, si no que regresara nuevamente
por el buen servicio que se proporciono.

Para poder conocer las expectativas de los clientes y prestar un mejor servicio, se
propone la evaluacion continda del servicio prestado, por medio de un volante
andnimo de comentarios y sugerencias requisitado por el propio cliente, en el cual
se le de la oportunidad de manifestar sus inconformidades o bien de sugerir que
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servicios son los que faitan para su completa satisfaccién. Asi como, si el cliente
desea puede proporcionar su nombre y ndmero telefénico para dar un seguimiento

¥ mejor solucién al problema presentado.

EVALUACION DEL SERVICIO

Fecha:

——————

Horario de llegada:
Horario de atencion.
Horario de salida:

Servicio solicitado:

Médico que le atendio;

La atencion que recibio fue: Excelente Buena Regular Deficiente
£l tiempo que tardaron en atenderlo fue:  Minimo Regular Demasiado

Comentarnios:

Sugeren'cias:

Pemmnitanos atenderio mejor, conociendo sus comentarios a cerca de nuestro
servicio, si usted desea una atencién personalizada por faver proporcionar su

b 1r e balafhniea Dranina

Con base en el formato “ Evaluacion del Servicio “, se puede determinar el nimero
de consultorios para consulta extema, si se requiere conocer el comportamiento
general del servicio; para ello haciendo uso de la " Teoria de lineas de Espera *, se

puede definir lo anterior.
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Al area de consulta externa de fa clinica, los pacientes llegan al azar y el tiempo
consumido por el Médico para atender a su paciente sigue una distribucién
exponencial. La aplicacién de! modelo se ilustrara con un ejemplo hipotético:

Se tiene un promedio de llegada de los pacientes de uno cada media hora y se
sabe que el médico requiere un promedio de 20 minutos para tratar a cada
paciente.

Sea: A: Tasa promedio de liegada de los pacientes por hora.

S: Tasa promedio de servicio, es decir tiempo promedio de atencién del
médico por paciente.

Linea de Espera ( pacientes esperando ser atendidos }
A: 2 pacientes por hora.

S: 3 pacientes por hora.

Longitud Promedio de (a linea:

2x2
Lq s s = 1.33 pacientes en espera de ser atendidos
3(3-2)

Tiempo promedic de espera:
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1.33

Ws = = 0.88 horas = 40 minutos
2
Sistema
A
Longitud total promedio de la linea: Ls=
5-A
2
Ls == = 2 pacientes en total (en espera de ser atendidos y el que esta en
3-2 consuita)
1
Tiempo total de espera promedio: Ws =
§-A

1
Ws=___ =1 hora { desde que llega a la clinica hasta que sale de eila ).

3-2
A
Utilizacion de la instalacidn: U=
S
) .
U= = 0.66 066 %
3

De los resuitados obtenidos del comportamiento del sistema de consultas externas,
se pueden establecer diferentes situaciones, como por ejempilo, si el Administrador
General considera que el tiempo promedio del paciente antes de ser atendido por
el Meédico el cual es de 40 minutos, es demasiado, se puede contemplar una
alternativa al tener dos Médicos dando consuita.

E! modelo es entonces del tipo:

s servidores muitiples

* una sola linea de espera

linea con disciplina de el primero en liegar, primero en ser atendido.

96



Entonces:

N = ndmero de servidores { Médicos dando consulta externa ) = 2
A = tasa promedio de llegada de los pacientes por hora = 2

S = tasa promedio de servicio, es decir tiempo promedio de atencion del
Médico por paciente. = 3

ParaN=2:

“1%)
)

Lg = 0.083 pacientes esperando pasar a consulta

Lg 0.083
Wgqg = = = (1.041 horas = 2 minutos 30 segundos
A 2
A
Ls=Lq+
S

Ls = 0.083 + 0.666 = 0.75 horas = 45 minutos

A
U=
NS
2
U= =0.33633%
2(3)
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Es importante considerar que la calidad es la que cumple verdaderamente con los
requisitos de los consumidores, por lo cual una ves realizada la evaluacién de
fuerzas, debilidades y areas de oportunidad, nos permitird identificar a los
principales responsables y las acciones inmediatas a seguir,

Unz posible area de oportunidad para incrementar el mercado de servicio es la
mercadotecnia, donde el objetivo publicitario sera crear conciencia en el mercado
local principalmente, de la importancia de la salud como elemento de la
productividad, cuya tactica consistird en dar a conocer ¢! mercado meta, que la
institucion ofrece paquetes de atencidn, de acuerdo a las necesidades de cada
empresa para e! mejor rendimiento de sus elementos humanos a fin de elevar su
productividad.

Para el cumplimiento de este objetivo la propuesta es implementar una campaia
permanente de difusidn de los servicios que presta la institucién ( un paquete
empresarial ), iniciando con las empresas de la localidad, escuelas en su mayoria,
comercios, talleres y fabricas; realizada por medio de presentaciones personales a
cada prospecto de consumidor ( empresa ), a fin de exponer de manera clara,
sencilla y concreta, las caracteristicas de los servicios, apoyados con
promocionales impresos, que sirvan para recordar y fijar en el consumidor los
servicios a su disposiciéon. Tomando como mercado objetivo prioritario la comunidad
escolar, por representar el percentaje mayor de la poblacion. Resaitar las ventajas
del paquete, tales como: baje costo con alta calidad de atencién, descuentos
Sspsliaisa o s servicios | hospitalizacion, laboratorio, medicamentos y

procedimientos dentales ).

Asi como continuar c¢on la labor social, impartiendo cursos, servicios de
vacunacion; ademas de incluir atencion a la medicina det deporte, en la cual el
paquete de servicios puede adaptarse a las necesidades de los equipos en general
y los deportistas en lo personal.

La satisfaccion del cliente al recibir un buen servicio, es importante, pero ei contar
con facilidades es muy atractivo y comodo, por o cual la aceptacion de tarjetas de
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crédito para el pago de servicios, solventa de inmediato las necesidades del
empresario y del cliente,

Para la aceptacion de tarjeta de crédito, fa institucion requiere de concretar un
contrato con una institucién bancaria, 1a cual le solicitara:

1. La apertura de una cuenta eje, para realizar los depdsitos de los pagos.

2. Contar con linea telefonica

3. Una fianza minima que respalde el costo del equipo, misma que le sera
reintegrada en el momento que la empresa cancele el contrato y devuelva el
equipeo.

La instalacién de la terminal punto de venta, es decir una maquina para lectura de
tarjetas de crédito, con la cual le sera depositada la cantidad cobrada al cliente en la
cuenta de la empresa 24 horas después de haber realizado la operacion; la
capacitacién en el uso del equipo y mantenimiento del mismo, sera a cargo de la
institucién bancaria. A cambio del servicio, el cliente tendra dnicamente que aceptar
el descuento de una comision establecida, de acuerdo al tamafio de la empresa.

Como una forma de apertura el mercado, los servicios que presta la institucion
pueden ser sometidos a concurso con Aseguradoras y grandes empresas, que
generalmente operan los servicios médicos por medio de diversas instituciones de
salud que les garanticen buena atencién en servicios especificos. Para lo cual la
inetitumidn tooUSiA do lebural un programa de trabajo en el que se detallen los
servicios que ofrece, capacidad, horarios, costos, facilidades y beneficios para el
usuario; asi como un estudio social y créditicio que respalde la buena reputacién de
la institucion.,
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CONCLUSIONEN



CONCLUSIONES

El importante papel de los empresarios en el proceso de crecimiento de la
economia, en particular de las micro y pequefas empresas se ha convertido en una
valiosa herramienta para el desarrollo regional y nacional, no solo para una creacidn
temporal de empleos, sino para la generacién de riqueza, innovacién y
competitividad en el mercado,

Después de analizar las demandas individuales de cada empresario, sé identificaron
aspectos relevantes necesarios para un emprendedor:

1.- Conocimientos referentes a los requisitos en administracion, finanzas y

mercadotecnia para la puesta en marcha de un negocio.

2.- Habilidades para la negociacién, manejo de asuntos legales y el desempefio en
condiciones de £scasos recursos.

3.- Actitudes que deben adoptarse en situaciones de incertidumbre, trabajo bajo
presién, riesgos, creatividad e innovacion.

E) crecimiento empresarial requiere de un incremento en ta demanda del mercado
hacia los productos y servicios de la empresa, Io que no necesariamente requiere
de incrementar excesivamente los recursos, sino aprovechar la capacidad ociosa y
maximizar los mismos, sugiere también el seguimiento de politicas y programas que
coloquen las opciones en una trayectoria de crecimiento equilibrado.




Es necesario contar con administracién para llevar acabo con éxito nuestra
actividad, ya que sino se realiza una correcta planeacién de procesos y una
integracién logica se puede obtener una pérdida de tiempo y recursos que podrian
ser utilizados en el mejoramiento de la empresa. Por lo cual se hace hincapié a la
importancia de caminar con apego a todo aquello que representa una obligatoriedad
y que sea condicionante para el buen funcionamiento de la empresa.

Del presente andlisis se deriva la necesidad de ofra vision hacia las micro
empresas; por una parte se requiere de no marginar al sector, por otro es necesario
a partir de un reconocimiento a sus capacidades proporcionar apoyo con
perspectivas de un desarrollo competitivo.
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PRESENTACION

£l estudio de mercado sabre Iz aplicacion de la teoria administrativa en empresas
de nivel micro y pequefio, es una iniciativa de caracter profesional, donde se
incluyen empresas de nivei grande, mediano, pequefio y micro, asi como,
estudiantes de universidades publicas y privadas.

Existen en el mercado organismos con diversos programas que brindan apoyé y
asesoria, técnica y financiera para la fase de crecimiento y para al analisis de
proyectos de desarrollo, los cuales fueron consultados y sirvieron de guia para

proporcionar el fundamento tedrico de la investigacion.

Se trata de un estudio transversal que utilizo un cuesiionario comun, el cual fue
aplicado a una muestra de 120 empresarios y estudiantes universitarios de las
areas administrativas. Estudiados a través de variables sociales y economicas, en el
conocimiento v familiaridad con los conceplos, técnicas y procesos de la teoria
administrativa.

20 de los cuestionarios se utilizaron como pruebas piloto de recoleccién de
informacion, del analisis de los mismos, se obtuvieron los elementos técnicos para
la formulacién del cuestionario definitivo.

Los resultados del estudio pretenden brindar un enfoque practico de las
posibilidades de crecimiento de una pequefa empresa o negocio, con la adecuada
aplicacion de la teoria administrativa en combinacién con factores socioeconémicos

y ambientales.
Los conocimientos generados sirvieron de base para orientar politicas y disefar

programas practicos para apoyar y fomentar et crecimiento empresarial, aplicados a
una micro empresa dei area de la salud
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I. Antecedentes y justificacion de! estudio

La micro y pequefia empresa constituyen el 98% de las unidades productivas
mexicanas, sin embargo la falta de informacion y de estudios practicos entre las
diferentes comunidades, niveles de preparacidon académica y culturales, se han
constituido en una limitante para entender los factores socioecondmicos Yy de
educacién asociados con el problema.

Por tales motivos éste estudio permite comprender los factores estructurales y de
aprendizaje, social y académico que conducen al estancamiento en 10s niveles
empresariales basicos.

El estudio persigue como principal objetivo el proporcionar un enfoque saencillo, mas
no empiricc , de fa aplicacion y ufilidad que la teoria administrativa puede
representar para proyectar a futuro el crecimiento de las micro empresas;
identificando los factores ambientales y socioeconémicos asociados con dicha
aplicacion.

Los resultados del estudio muestran las diferencias segun la empresa e institucién
educativa, de los conocimientos, actitudes e intereses en el funcionamiento de los
niveles micro y pequeiio.

Il. Modelo tedrico: teoria administrativa aplicado

De los diversos modelos planteados, el utilizado como marco conceptual del estudio
es el integrado por la previsién, planeacion, organizacion, direccion y control;
considerando el elemento INtegracion comao caracierisucy HNPIGIEg SN Gaud una ue
las etapas del proceso.

Mediante el emplec de los conceptos en este marco, puede verse que las
estructuras pianteadas funcionan en todos los niveles,

» que puede hacerse con lo que tenemos?

» como se van a invertir nuestros recursos?

« como lo vamos a hacer y que nos hace falta?

« quien lo va a llevar acabo?

+ como se realizd?
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Esta estructura puede emplearse para comprender de manera general la funcin
que desempefia la administracidn.

Ahora bien, se reconoce que la fuerte competencia por ganar mayor presencia én el
mercado, ocasiona que las empresas se preocupen mucho por la busqueda vy la
obtencion de buenos resultados, a través de la correcta estructuracién y manejo de
sus organizaciones. La disciplina de la administracién proporciona la base sobre la
que se establecen las reglas y técnicas especificas que permitan llevar acabo la
cormecta combinacidn de recursos financieros, humanos, administrativos y
tecnaldgicos, mediante la aplicacién del proceso administrativo, que en su conjunto
ésta integrado por un grupo de etapas unidas entre si, y en las que la terminacién
de cada una es el inicio de la siguiente. Tales etapas son:

PREVISION

En la que se determina que es lo que se va hacer, se investiga la posibilidad de
realizarlo y se evalGan las condiciones que se deben de tener para llevar acabo la
aceién. Comprende tres fases basicas:

1. Fijar objetivos o0 propositos
2. Determinar los medios con que se va a contar
Evaluar las posibilidades de alcanzar los objetivos

PLANEACION

Se establece el programa que se va a seguir, fijando primero lo mas importante,
seguido de lo que se va a realizar con el tiempo. Su estructura se comnone dor

1. Determinacion de las politicas que tendran que seguirse, reglas generales que
tienen por objeto orientar la accion, marcando los procedimientos para la comecta
realizacion del trabajo, pudiendo ser de tipo econémico, humano o administrativo.

2. Establecimiento de las procedimientos.

3. La fijacién de los programas con sus respectivos tiempos

La razén para el establecimiento de objetivos, es la necesidad que tienen las
organizaciones de conocer anticipadamente el volumen probable de sus
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operaciones, las ganancias que reportan, la determinacién del trabajo concreto que
hay que realizar y de las normas a que hay que sujetarse, a fin de que el personal
conozca lo que ta direccion se propone lograr.

ORGANIZACION
Con ella se estructura la relacién entre jerarquias, funciones y cbligaciones; implica
la delegacion de autoridad y el establecimiento de medios de supervision y
responsahilidad.

DIRECCION

Responde a la necesidad de ordenar que se realicen las acciones, se coordina y se
vigilan las actividades de cada miembro y grupo, para que en conjunto se lleven
acabo eficientemente los planes sefialados; sus funciones principales son:

1. El ejercicio y delegacion de autoridad

2. Establecimiento de los canales formales de comunicacién

3. Orientacion de las acciones para que se ejecuten como se habla previsto

CONTROL

Se establecen sistemas que permiten comprobar y medir los resultados obtenidos,
verificando si se lograron en el tiempo y cantidad que se esperaba, y en su caso
tomar las medidas preventivas a que haya lugar. Comprende las siguientes fases:

1. Establecimiente de normas y parametros de comparacion

2. Fijacién de medios de control

4. Medicion € INTETPretacion ue resuitauus.

lll. Objetivos y propositos de estudio

Con base en las consideraciones previas, el estudio se propone alcanzar los
siguientes objetivos y propdsitos:

Objetivo general: Analizar y comparar entre las empresas el papel del proceso y
técnicas administrativas en los diferentes niveles micro, pequefio, mediano y
grande, en el ambito de oferta y demanda, identificando los elementos esenciales.
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Objetivos especificos;

« Comparar entre las diferentes empresas la aplicacidn de la teorfa administrativa.
« Establecer asociaciones comparativas entre la formacién académica en &reas
administrativas de diferentes universidades.

ldentificar los elementos principales de la teoria administrativa, aplicables a una
micro empresa.

Hipotesis principal

La rentabilidad de la micro empresa disminuye a pesar de que la demanda crezca y
de gue se mantenga la participacion en el mercado, debido al aumento incontrolado
de operaciones; para lo cual la aplicacion de la teoria administrativa como refuerzo
a la experiencia empirica del micro empresario, permitird reestructurar Ila
organizacion y estudiar las posibles lineas de accién.

Propésitos del estudio
La investigacion tiene una orientacién que servira de base para:

+ La formulacién de un proyecto administrativo para una micro empresa del area
de la salud.

» Disefar programas y politicas orientados a desarrollar actitudes, habilidades y
practicas para la organizacion y crecimiento de la micro erhpresa.

V. Diserio del estudio

A. Variables de estudio y operacion

El disefio y la seleccién de las evaluaciones se basaron en el modelo tedrico
descrito anteriormente; partiendo de ese modelo, y una combinacién preliminar de

elementos econdmicos, sociales y culturales, se adaptaron para la elaboracién de

las preguntas de la entrevista,
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Ademas de las variables tomadas directamente del modelo teérico, se
seleccionaron elementos para evaluar variables ambientales tales como, opiniones
que podrian influir en el crecimiento de la empresa, factores econdmicos.

En cuanto a las variables estructurales, se consideraron aspectos relativos con la
pertenencia a determinado estrato social.

Se consideraron empresas del universo de estudio a las unidades econdmicas de
actividades de comercio, servicios y transporte. Cabe sefalar, que el tamafio y la
diversidad en la cobertura de la muestra posibilitan una buena captacién de las
diferencias existentes entre las empresas y universidades que conforman el
universo.

Con el objetivo de que las respuestas fueran de la mayor calidad posible, el
informante fue el patrén, duefo o trabajador por cuenta propia seleccionado y no
otro miembro de la familia © negocio.

B. El cuestionario

De acuverdo con la temdtica del cuestionario la organizacion en el analisis de la
informacién es la siguiente:

Las primeras preguntas del cuestionario tuvieron la finalidad de registrar las
caracteristicas de las unidades seleccionadas, periodo de operacion, giro y
magnitud.

Las siguientes preguntas nos muestran las perspectivas y organizacion de la
pmpresn

+ Finalmente las ultimas preguntas nos proporcionan la apreciacién directa de

cada empresario hacia la teoria administrativa.

« Las cuestiones 8,11,12 y comentarios del cuestionario, fueron aplicadas a los

estudiantes universitarios.

A cada uno de los cuestionarios, tanto piloto como el definitivo, se les inserto la
aclaracion:

“ El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer y reforzar las practicas que
son realizadas por los micro empresarios en el desarrollo de su actividad, con el
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CUESTIONARIO PILOTO

Magnitud empresarial

Giro Antigiiedad

1.- Cuantas personas trabajan con usted?
a) ninguna b)1a15 c) 16 a 99 d) mas de 100

2.- Quien se encarga de manejar su negocio?
a} un profesional b) usted mismo ¢) ofro, quien?

3.- Como decidié invertir en este ramo?
a) negocio familiar b} oportunidad c) conocimiento del drea

d) otro, cual?

4 .- Maneja algun programa o proyecto para el control de su negocio?

a) si,-cual?

b) no son necesarios ¢) no

5.- Consideraria aplicable a su negocio un proyecto de administracion?

a) si b} no, porque?

6.- Qué tan rentable es actualmente su negocio?
a) mucho b} regular ¢) por temporada d) me gustaria cambiar de giro
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7.- Qué porcentaje de sus ganancias reinvierte en su negocio?
a) 100% b) 50%c¢) 20% d) sin calcuio

B.- Considera a su negocio como una empresa?

a) si b) no, porque?

g.- Como definiria a la administracion?

10.- Cuales considera que son las funciones de un administrador?

Comentarios:
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CUESTIONARIO DEFINITIVO

Magnitud empresarial

Giro Antigiedad

1.- Cuantas personas trabajan con usted?

2 - Quien se encarga del manejo de su negocio?

3.- Como decidid invertir en este negocio?

4.- Qué relacién mantiene con otras empresas de su area o localidad?

5.- Maneja algln programa ¢ proyecto para el control de su negocio?

6.- Qué tan rentable es actualmente su negocio?
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7.- Cual es la actitud e interés del cliente hacia su empresa?

8.- Cual es el objetivo de negocios de inmediato y largo plazo?

9.- Qué porcentaje de sus ganancias reinvierte en su negocio?

10.- Cuales son los registros con que cuenta su empresa?

11.- Puede usted dar alguna aportacién, en cuantc a la general separacién del

proceso programas administrativos y la micro y pequefia empresa?

12.- Cuales considera que son la prioridades de fa administracion?

Comentarios:
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“ El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer y reforzar las practicas que

son realizadas por los micro empresarios en ei desarrollo de su actividad, con el
objeto de definir aquellos aspectos que pueden ser tema de estudio en e! tesis

Técnicas administrativas aplicadas a una micro empresa del drea de la salud . Esta

es una encuesta estadistica, no se registrard su direccion ni su identidad. La
informacion que usted brinde es estrictamente confidencial, usted puede rehusar a
responder cualquier pregunta o detener la antrevista en el momento que lo desee .
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V. RESULTADOS

De acuerdo al convenio establecido la informacion proporcionada por los
particulares tnicamente tienen fines estadisticos, por lo cual se manejaron bajo el
principio de confidencialidad y reserva.

Los resultados finales del estudio de mercado fueron los siguientes:

Muestra seleccionada Total
Entrevistas piloto 20
* Micro empresas 4
+ Pequefnas empresas 4
+ Estudiantes de universidades publicas 4
¢ Estudiantes de universidades privadas 4
+ Comercio informal 4
Entrevista final 100
¢ Micro empresa 40
* Pequefia empresa 30
¢ Estudiantes de universidades publicas 10
= Estudiantes de universidades privadas U
s Comercio informal 10

El analisis y clasificacion de las respuestas obtenidas se presenta a continuacion,
cabe mencionar que el comercio informal se considero para el analisis como micro
empresas.
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ANALISIS DE LA INFORMACION

e La primera pregunta es orientada a conocer la magnitud de la empresa
¢ Cuantas personas trabajan con usted 7

Micro Pequena
Trabajadores con sueldo 24% 88%
Socios 6% 12%
Familiares o personas que no
cobran sueldo 40% 0%
No emplea trabajadores 30% 0%

+ Con la segunda pregunta se busco conocer a los responsables de el manejo y la
organizacion de a empresa

¢ Quien se encarga del manejo de su negocio ?

Utiliza los servicios de un

profesional 10% 21%
Personalmente 84% 61%
Combinacién entre experiencia

personal y asesoria de un pro-

fesional 070 18%

« En la tercera cuestion se considerc importante el conocer los origenes y
fundacion de la empresa, para comprender mejor el funcionamiento actual

¢ Como decidi6 invertir en este negocio ?

Deseo de ser independiente 24% 61%

Tradicion familiar 16% 6%



Para complementar el ingreso
familiar 14% 0%
Por un mayor ingreso, que

como empleado 6% 21%
No encuentra trabajo 22% 0%
Despido ¢ recorte de personal 12% 0%

Asociacion con;

Amigos y familiares 4% 6%
Otros 2% 6%
Micro Pequena

+ La cuarta pregunta se oriento a obtener informacién relacionada gon el medio
ambiente de la empresa

¢ Qué relacién mantiene con otras empresas de su area ?

Como cliente 32% 21%
Como proveedor 24% 52%
No es necesario 28% 15%
Para fines ajenos al negocio 16% 12%

e ©i cuestUIEINIEIG NUMEID GINCY Se pianieo con ia nnalgaa ge conocer ia
capacidad administrativa de cada empresario

¢ Maneja algun programa o proyecto para el control de su negocio ?

No,
No son hecesarios 2% 0%
Los desconozco 23% 6%
Si,
Atencién al negocio en generat 32% 61%
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Control de inventarios 6% 12%
Atencién al cliente 14% 21%

« Se consideraron como determinantes la s utilidades que genera la empresa
comao factor de motivacion para hacer crecer la empresa, por lo cual se planteo la
cuestién numero seis

& Qué tan rentable es actuaimente su negocio 7

Mucho 14% 18%
Regular 42% 52%
Por temporada 36% 24%
Me gustaria cambiar de giro 8% 6%

« Dada la gran competencia que existe en el mercado, es el ciiente el que tiene la
decision final,.por o que es importante identificar:
¢ Cual es la actitud e interés del cliente hacia su empresa ?

Micro Pequefia
Faita de clientes 2% 0%
Clientes consfantes 46% 58%
Recomendacién y simpatia 24% 24%
Clientes pasajeros 12% 15%
No sabe 16% 3%
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» EI contar con planes y proyectos tanto personales, como de negocios influye en
la actividad actual de la empresa, por lo que se tomo como base para analizar las
perspectivas de la empresa

¢ Cual es su objetivo de negocios a inmediato y largo plazo ?

Continuar en el negocio 2% 55%
Cambiar de actividad 12% 6%
Abandonar su actividad y

emplearse como asalariado 6% 3%
Realizar nuevas inversiones 24% 21%

Ampliar la linea de productos
y/o servicios 28% 15%

« El adecuado manejo de las utilidades es tan importante como el volumen de las
mismas, por lo cual la cuestion numero nueve proporciona informacion relativa a la
inversion en el equipamiento de la empresa

¢ Qué porcentaje de sus ganancias reinvierte en su negocio 7

No sabe, no lo ha calculado 28% 8%
Lo que gana en un dia 24% 9%
El 50 % de sus ingresos 12% 27%

De a cuerdo a las necesidades
{ faltantes } 3070 58%

« Un elemento importante que influye en el crecimiento de una empresa es la
situacion legal o irregular en que realice sus operaciones, la cuestién nimero 10
nos orienta a cerca de la regularidad de las empresas

¢ Cuales son los registros con que cuenta su empresa ?

Organizacion gremial 14% 0%
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Céamaras empresariales 0% 33%

Micro Pequena
Instituciones publicas 80% 100%
( Hacienda, Salubridad,
Tesoreria, Seguro social )
Ninguno 20% 0%

¢ Las cuestiones 11 y 12 se orientaron a descubrir ias barreras que se han fincado
entre las micro empresas y la aplicacién total de la teoria administrativa
¢ Puede usted dar alguna aportacién en cuanto a la general separacién de

los procesos administrativos y la micro empresa ?

36% Contratar a contadores o administradores profesionistas, no es
rentable para el negocio, ni para elios mismos; por que quieren ganar sueldos muy

elevados.

64% La falta de conocimiento de los empresarios hacen que se ciemren y
no permitan asesorias ni capacitacién. Pero la administracion se aplica a todo y no
puede haber separacion, menos en la organizacion de una empresa.

¢ Cuales considera que son las prioridades de la administracion ?

16 % Obtener mas utilidades
44 % Encargarse de que el negocio marche lo mejor posible
40 % Aplicar et proceso administrativo para maximizar log recursos con

que cuenta la empresa

Al interrogar a estudiantes universitarios se obtuvo la siguiente informacion:
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Universidades Privadas

E! 70% de los estudiantes del ultimo afio de la carrera se encueniran en este
momento trabajando en grandes empresas a nivel jefatura y subgerencia, gracias a
la promocién que en eventos como seminarios, exposiciones, ferias e intercambios,
se hace al prestigio de la escuela entre las empresas. Los cuales desean subir de
nivel jerargquico hasta lograr la direccién, el consejo administrativo y llegar a ser
socio.

El 30% restante labora en empresas privadas como forma de adquirir experiencia,
ingresaron a ellas por recomendacion de familiares y amigos, y al cabo de unos
afios se haran cargo de los negocios de la familia.

Universidades Publicas

El 50% de los estudiantes del Ultimo afio de la carrera, laboran en grandes y
medianas empresas en puestos de auxiliares y asistentes, mismos que esperan
titularse para poder cambiar de empleo y ganar un mayor sueldo.

El 20% se dedica al comercio informal y micro empresa, estudian una carrera para
con los conocimientos y experiencia profesional, disefiar nuevos programas y

proyectos a fin de modernizar y hacer crecer sus empresas.

El 30% restante aun no trabaja y espera terminar la universidad para dedicarse de
tiempo completo a ejercer su actividad.
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Comentarios

Los resultados que proporciona el estudio, destacan el hecho de que el 38% de los
empresarios al frente de micro empresas tienen un nivel de escolaridad primaria; en
tanto que en la pequeia empresa el 60% cuenta con estudios profesionales.

En cuanto a su composicién el 65% ésta integrado por sociedades familiares en el
nivel micro, la pequeiia empresa en un 30% y el resto de nuestro universo se

integra por elementos ajenos al nicleo familiar.

El 70% de los propietarios de micro empresas basa el establecimiento de sus
precios tinicamente en e} costo de sus materiales, invirtiendo la mayor parte de sus
utilidades en adquisicion de nuevos materiales, y una minima cantidad a la
reparacién de equipo. Cabe mencionar que la actualizacién y mantenimiento
constante del equipo no es una practica comun entre los micro y peguefios

empresarios.
El 80% de las micro empresas tienen como cliente al consumidor final, realizando

sus operaciones exclusivamente de contado, en tanto que para la pequefia empresa
el mercado es un poco mas variado.
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Documentos indispensablies que deben ser
preseatados Yy conscrvados por um
empresario para respaldar el regisire leqal
de su empresn.

Cabe mencionar gue ¢l formato varia en su
preseatacion de acuerdo a la entidad
federativa em que se realice el wamite de
reqgistro.
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SOLICITUD DE LICENCIA NUEVA.
Exp.

DIRECCION DE GOBERNACION.
OFICINA DE LICENCIAS.

DOMICILIO:

==
[eloT T c] Fous de St Domings Loceies Ey F - 512488
- i

NOMBRE:

DATOS DEL SOLICITANTE.

NACIONALIDAD:

GIRO:

NOMBRE O RAZON SOCIAL

UBICACION:

CALLE

CAPITAL SOCIAL:

NUM. col ZONA

CATEGORLA

PROPIETARIO

ARRENDATARIO

EN FUNCIONAMIENTO

CERRADC

Por lo anteriormente expuesto. manifiesto. bajo protesta de decir verdad:

lo.- Que todos los datos proporcionados son fidedignos.

20.-Que me presentaré a ¢sa Oficina en ¢l Dfa que se me feguiera puara hacer

cualquier aclaracién

sobre dichos daios.

30.-Ouc estov conforme en que si en los 30 dias a partir de la fechz de recepcién

de esta solicitud.

no realizo tramiie  @IgUBY  PATd Yue s€ e caprua TS

se me lenga por desistido.

40.-Que estoy de acuerdo en reunir todos los requisitos que pida la oficina de
Licencias para el efecto de expedir la licencia.

México.

D.F.u de de 19—

Atentamenlte

Firma.

DEBE SER LLENADA AL DORSO CON CROQUIS DE LOCALIZACION DE CALLES Y NOTAS O

ACLARACIONES DEL

SOLICITANTE. EN CASO DE CONSIDERARLO NECESARIO



CONSTANCIA DE USO DEL SUELO.

PARA US0 OFICTAL.

De acuerde al Programa Director de Desarrolle Urbanu del Distrite Federal y ai Programa
de desarrollo Urbano que correspende a esta Delegacién, vigentes en la fecha de
expedicién de esta Constancia de Uso del Suelu, ¢l predio motivo de su solicitud,
por su ubicacién tiene las siguientes caracteristicas, mismas que deberd respetar.

:l NUD
Zona Patrimonial SiI:] Nu:]
Densidad & Intensidad I:"'_—I Ej . l:]

Zona en que ubica segdin Programa Parcial l
Zona Especial de Desarrollo Controlado §i

B00 hab/Ha. 400 hub/Ha. & 200 hab/Ha. 6
7.5 wveces el 35 wveces el 1.5 veces el
drea del erreno drea del rerreno dreu del terreno

Confarme a la zonu donde se ubica el predio en cuestidn y al (los) Uso (s) pretendido (s)
sehualado (s) en la solicitud, el (los) mivme (s) se encuentra {n) clasificando (s)
COmMO Uso (8) ;

Por atra parte en caso de gue el uso especifico sea asignado v de acuerdo a lu superficie
del predio. Podsd tener :

No. de viviendase— . _ & uso no habitacional en M?

OBSERVACIONES:

—

Fon caso ae pretender usos mixtos. solicite orientacitn téenica af rovpecio en la ventanilla
Unica de esta Delepacion. esta Constancia no es sutorizacién del Uso del Suelo y no
autoriza el uso de la construccién 6 funcionamiento.

Lua validez de esta Constancia. estd sujeta a lu vigencia del Programa Parcial de desarrotlo
Urbano, versidn : la cancelacidn 6 modificacion del mencionado programa,
dcja sin efecto o presente

Muonto total de bos derechos a pagar § {

Reexbo Noo . . 4e Fechan

AUTORIZO




DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL
DELFGACION

CONSTANClA DE USO DEL SUFLO.

SOLICITUD FOLI1O No.

Con fecha s¢ solicita Constancia de Uso del

Suelo. para el predio cuyos datos de lecalizacidn y del solicitante
se describen u continuacién:

A.- DATOS DEL PREDIO

Calle No. Colonia
Codigoe Postal Boieta Predial
Uso Actual
Uso Pretendido

B.. CROQUIS DE LOCALIZACION

DATOS QUE DEBE CONTENER EL CROQUIS - Nombre de todas tas calles que

N

limitan la manzana, superficie en metros cuadrados y orientacidn.

C.- DATOS DEL SOLICITANTE.

Nombre

Apellido Paterno Apeliido Materne Nombre
Catle No. Colonis

Cddigo Postal: Delegacian Teléfono

FIRMA DLL SCLICITANTE

[SEAY

Pe Ve v o PAFLELRIAY GRAFOS 8 A dr
Poreal de %10 Dominye Looatre & v B 87
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LIBRO DE REGISTRO NUMERO

C. JEFE DE LA OFICINA DE
INSPECCION Y REGLAMENTOS,
Presente,

Nombre del Propietario

Giro denominado

ubicado en

con cuenta No, y Licencia No.

solicita de usted se sirva autorizarte vn libro de Visitas para vso
de su cstablecimiento durante el afio de

At e n ¢t ament e

México, D.F.. de de

Fiema del Propietario o
Gerente

AUTORIZACION DE LIBROS DE VISITAS.
TRAMITE

(iros no Reglamentados

Ltenar solicitud per triplicade , 1traer Cédula de Pago o Exencién de
Impuesto o Solicitud de Empadronamiento y una libreta foliada tamafo
escolar.

Giros Reglamentados

Los mismos tramites arriba indicados, anotando ademds en la solicitud
el nimero de la Licencia

Para la REVALIDACION de libros autorizados en afios anteriores, deberdn
ilenarse los mismos requisitos, substituyendo la libreta que se
pide en ellos. por el libro antiguo.

De Venta cn: PAPELERIAS GRAFOS, 5 A de C.¥
Portal de S1o. Domingo Locales E Y F



Tm Venw sa PAPELENIAS GRAFOS, 3 A,

Pewtal du Sto. Dosbigo Lovswa K v F o=

A LA CAMARA NACIONAL DE COMERCIO DE LA CIUDAD DE MEXICO FdcRe !

Paseo de 1a Reforma Mo, 42

En cumplimiento a lo dispuesto por el Articulo So. de Ia Ley dr Cimaras de Comercra ¢ Indusina vigente,

solicito{amos) la inseripcidn en el REGISTRO ESPECIAL DE COMERCIO de esa H Cimara, y decla-

ro(amos) bajo protesta de decir verdad, que los dates atentados 2 con-

tinuacién son correctos,

Ano. No. de Credencial:

Nombre de! propietario o razén social:

Nacionalidad:

1
i

Direccibn:

Zona Postal:

Gire Comercial: ifavor de anotar en prime: lugar el mis imponance

Clave de giro:

Clave de cuota.

Activo del negocio: (de acuerdo con su Glumo balance anual,
Nimero v letra

USO INTERNO

Importe de la cuota anual:

Fecha de iniciacidn de operaciones:

No. Empadronamuento Ingresos Mercantiles:

No. Registra Federal de Causantes:

DATOS QUE DEBEN LLENAR LAS SOCIEDADES

Fecha de la excrituza social:

Numero v nombre del Notario:

Duracién de la Socicdad:

Facha de incerinrién en el Registro Piblico de Comertio

Nombres de los Cansejeras en sociedades por acciones o de los

, secios en sociedades de personas:

Nacoonahidad de los Consejeras
a de los socios:

Nambre de los comisarios:

Nacionahdad de los Comisarios.

Fecha de la soficitud. Firma del sobcitanie

\ o. Bo. drel Depto. de Kregisiro
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SECRETARIA DE SALUD

DIRECCION GENERAL DE SALUD PUBLICA EN EL D.F.
DIRECCION DE REGULACION SANITARIA
DEPARTAMENTO DE LICENCIAS, PERMISOS ¥ AVISOS

A

AVISO DE APERTURA DEL ESTABLECIMIENTO

ANTES DE LLENAR LEA CUIDADOSAMENTE EL INSTRUCTIVO

2.- DATOS DEL PROPIETARIO O RAZON SOCIAL

1.- FECHA

DiA | MES | AND

APELLIDO PATERNO

APELLIDO MATERNO NOMBRE(S)

R.F.C.

DOMICILIO (CALLE, NUMERQO Y COLONIA)

CGCALDAD MUNICIPIO CODIGO POSTAL
ENTIDAD FEDERATIVA TELEFONCO F A
3.- DATOS DEL ESTABLECIMIENTO
DENOMINACION O RAZON SQGIAL AFC

FECHA INICIC DE OPERACICN

DOMICILIO (CALLE NUNMERQ Y COLONIA)

LOCALIDAD MUNICIPIO

ENTIDAD FEDERATHVA TELEFONO

CORIGD POSTAL

FAX

ENTRE QUE CALLE Y QUE CALLE

4.- DATOS DEL RESPONSABLE DEL ESTABLECIMIENTO

APELLIDO PATERNQ APELLIDO MATERNC

NOMBRE(S)

NOMBFE ¥ FIAMA DEL PROPIETARIO O REGFONSABLE DEL ESTABLECIMIENTOD




A.- SALUBRIDAD CONCURRENTE:
DATOS DE LAS ACTIVIDADES QUE DESAROLLA EL ESTABLECIMIENTO

ACTIVIDAD LINEA O GIRO
1 r [ 2 T &8 [ a 1T 5 1T & [ 7 ] =
2 [ [ 2 T 3 T & 1T 5 T s T 7 1 =

B.- SALUBRIDAD LOCAL:
INDIQUE A CONTINUACION LA(S) ACTIVIDAD(ES) QUE SE DESARROLLA{N) EN SU ESTABLECIMIENTO

NUMERD ACTIVIDAD CLAVE DEL GIRO

C.- OBSERVACIONES

iNSTRUCTIVO DE LLENADO:

-ANVERSO-
1.- FEGHA: Anotar of Dia, Mes y Afo de |la presentacién dal AVISQ

2.- DATOS DEL PROPIETARIO O RAZON SOCIAL.
-PERSONAS FISICAS: Anotur el nombre compielo, domiciiio, telétono y fax (en su cass), del pro-

pretanio del esloblecimianio
«PERSONAS MORALES: Anoiar ¢l nombre completg, demicilio, taléfone y fax (an su ceso), del ea-
tablecimiento.
3.- DATOS DEL ESTABLECIMIENTO  Anoter el nombre complete, domiciiid, telétono y fax (en su caso), de la
denominacidn o razén sociai del establecimiento.

4.- DATOS DEL RESPONSABLE DEL ESTABLECIMIENTO. Anotar el nombr. completo del Direclor, Gerente o squi-
valente que soa rosponsable dal establacimiento. En el

caso de parsonas haicag, podra ser al propletaria.

5.« Anotar el nombre y firma del propietario o representante legal del astabiecimienta.
-REVERSO-

A.- SALUBRIDAD CONCURRENTE
- Enla primera columna marque o cruce el NUMerc que corresponda contorme & ias siguientes ac-

tividades. {1} COMERCIO {2}: SERVICIO
- £nja columna ¢de linea o giro marque & cruce 8l 0 |08 tumeros que corrgsponden a la actividad

Que desarrolia ef establecimientoi contorme 2 1as siguientes:

{1)° ALIMENTOS {5): 43EQ ¥ LIMPIEZA

{2): BEBIDAS NQ ALCCROLICAS {6): PERFUMERIA Y BELLEZA
(3): BEBIDAS ALCOHOLICAS {7): MATERIAS PRIMAS

(4): TABACOS (8): ADITIVOS

B.- SALUBRIDAD LOCAL
En ia primera columna se enfumaian las aclvidades gue desarrolla el QIro en forma progresiva,
En I ¢olumna siguients se dsscriben ¢n forma genénca |a actvidsdies) que 38 s& desarrolls. Ejempio.
Aastro, bano publice, hotel, esiakio, #ic
La Oitima columna es pdri use exclusivo de ka autondad sanitard Se andtard la clave correspondiente al grro de con-
tormidad con e catalogn clasiceder vigente,
.- OBSEAVACIONES:
En el canc de giros ce salubridad concurrenis en este espacio debera describirse ia activided del

sstabtecimiento. Ejemplo: Expandio. Vems de almacén, etc.
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SISTEMA DE AHORRO PARA EL RETIRO
REGISTRO'Y ACTUALIZAGION DE LOS BENEFICIARIOS DEL TRABAJADOR

SAR-05-1

IDENTIFICACION DEL TRABAJADOR

AEGISTRG EDERAL DE CONTRIBUYENTES

N T T

INUMERO OF AFILIAG'ON IM53 —I
I I O O I |

Illl

recistro
NUMERD OE COMTRO. WTEANO DE. BARCO
CAMZ:0S
lllllllllllllill
AFEL(IDG PATERNO, WATEANO ¥ NOMBRE (5.
N N YO O N O N T " O I 0
DATOS DE BENEFICIARIO (S)
APELLO0 PATERND WATERND ¥ NOMBRE (5, " DE AT

BANCO

FIRMA DEL TRABAJADOR FECHA SELLOY FIRMA DT LA SUCURSA. QUE REC 3€

LOS DOCUMENTOS

COHOCIMIENTO DE FiRMA PO EL PATRON

DIt MES  ANO

ORIGNAL BANCO COPIA TRABAJADOR




ANEXO "A”
FORMULARIQ PARA LA APORTACION
DEL PATRON ASUS TRABAJADORES SARL1-3
REGSTRG FEDERAL D CONTRBJYENTES HOM D NUMERO TF REGISRO PAIRONAL IM 54 FRIMERQ DE EXPECHEN 'E BFONAWY
llllllllllilllllllllilll S I
APUDG PATEING MATEENG ¥ ROMIRE(SH0 DENGMNACION O RAZON SOCIAL J_J
[ S 1 T T T (O O S B I I |
TON o0 X LA EWPRESA GAiE ¥ GhERO (EXT [T AI_J
I T T U T O O T T 0 (U N Y N | L 1 1
COeOnah CODGOPOSIAL
l 1N 1 T T S O I (e lJJ m
CADADD POILACION DR GACION DWNCIRC
1 T T T T N T T A N R Y l_l_|
l ENTDAD FECERATIVA _]
DATOS DEL BANCO RECEPTDR
, DENOAWENADIONDEBANCD LOCAUDADLCURSAL NO [ CUENTA BAKCADA
r ‘ | ] 1 N Y T 1|

CUCTAS DEL SEGURD DEL RETIRO

IMPORTES | cmus PATRONALLS M35 | Wﬁmmwsnmss | LHI ‘_I
S B S O O I N 1 I T

APORTACIONES AL INFONAVIT _(TRaBAJADOIES EN CREDRO DE REONAVT)
[MPORTES APORIACIONES PATRONALES INFORNAVIT ] APORIACIGNES AD G SNALES INFONAY 7 TOTA e Sl | |
|l|1lllll Illl|ll|l I

TOTAL DE LAS CUOTAS ¥ APORTACIONES

TOTALE A PAGAR | TOTAL M5 + "O1AL TFONAWIT J
I |
FPAGOS EXTEMPORANEOS
ACTUALIZACION Mss I [ NIOML\. .
Lo T
RECARGOS [ TN Mw.w
l|ll|1[.lJ | l||||
!— CONTROL DE LAS CUOTAS Y APORTACIONES
e oo | e

BIMESTRE DE APORTACIDN I '

e WERC DES OEAAAAE O - LTI MR T DE NOOWAG v (DF AC.TIDG Al CONTIATO OUf U ESTAREICA)
. \
SaRD1- 4 O 0T POSTVD NONESE DELACHVD
SARGZ 7 . j
SARgd 7 —— I ‘
TOTA,
PATRON BANCO
HECou SELO e o LA SUCL A QUE BECIE
CEPRESENIANTE LEGAL | [ TELEI OO | OEDOCIMEN'C  (ASCLOTAS 1.0 LAS APORTACIONTY
==
are FECHADERECERCION
A T

ORIGINAL BANCO. COFIA PATRON =
@IMWW AUTORIZADG POR LA SHCP PARA IMPRIMR FORMAS FISCALES ¥ 322A-5-1110 AUT GS-0001




SISTEMA DE AHORRO PARA FL RETIRC
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IDENTIFICACION DEL PATRON

REGISTAO FEDERAL DE CONYRIBUYENTES HOM D Clave asignads ol patns .
s Secwuna de Hacienda y Credin: Poblice ol dars oe sl cime contnheyente
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