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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo es enfocado a la Administración que es esencial en 

nueslros días y en cualquier tiempo y espacio. 

En el capítulo uno nos da un panorama de lo qué es .Já Aclministración, 

su importancia, lo que hace en la sociedad, las g11íris'.q1;e·:~o~ 1b~¿ce~riídn~var .. 
_ - - .. _ . ·-,:<·.:;·>- <~·;\ ::-.,:>: :>:-;1,/¡··J.:-~:-/c::-?_1..-~·.:''._',f~-::=>_-:~:._ :·:::::-,·_.-"'.:_. ·-. 

una Admií1istración de·manerasencilJa,y ~in¡ta1ítíÍs 1§61mplicaCione~;·{e]¡-1roceso ···· 
admi11istrativo q11e es.•. 1uni~er~:~~;'a.~il:~'.~\.~fü~;~};:~1;1;_;'¡iff:;r,f:::J~~j~~~:;~:j1zj~re~~. 
puesto o nivel organizacionaLy lii°"refació'lí qtie• tieiie\la ·Achliinistráción'.cion ·la· 

calidad~ • · . . . .: <·~, ~':,¡E ~i¡~,' ~:,~E-::~;.~;:;::,2·~;;·:x'~::.:,:~t:-·~!15 ·:.'·.~, ·. • ;.:_ · ... ·· 

En capítulo dos'nos•imie~t~a1¡:9mo',nps~1Je1l'~fi.c;(á lri'.Cl}lid~d e_rí riiíestra 

vida personal y en·. l~s difor~ri·i~~''l~i;ftb:S)~~'6ii~~';:¡'('~{famÍÍi~.· ,·~! ;trabajo 'y 
socialmente. . ' :./ " ': .... <;i'~f';';1·~?c !J~;'.' "}<'>,.·:;;o?;'.:·: · 

El· capít11l
1

0 __ t~es . ~os_: C.~j~~~(1.i,{1,ris{lnJ~fb~:;S_~&~~%~~: c.~:fo~)u~ (n.í~.lllero 
importante de empresas• existentes en;,el;p¡¡i.s.i,Múestrii'. las~diferentes\~amas a . _'_ '-· .': -·::~-> -~ ·. ~ '~ :t-:::--:_~:_\f.\;.:_~_~t.:.).-~~--~~-:~'~~-<~,\~. "--~~:<<~·.;.~~~~.::~ :~~:~--~~~,y-.,:t~>.: ·;~-~~-:~·;: .-'-:: :· .. :: \~: ;- -
las que se pueden dedicar las !'!mpresas:segun.el g1ro:de,;sus:act1y1dades y la 

- -- _ -·.. -~-:-: ~-'. .: :< .. ··.,<:··~:~-:,'-':,\\--º>~ . .i{Y-' ;;.:;.~ ~: · '.-~,-~~~~ ~-<:i~~-Y!<t:::;;--;::·~:~\;:::· :~.c.\~,:---:-·:-__ 
clasificaCión . de acuerdo al• persónal .e1npleado> Los éibjeíivos que búscan las 

' - - - ' - "., , ___ .•. , - . ,·:. t.•- ·' ' .- ·- - ··- · . .:~\·- • ' - - -

·:::~~:::1~::2~:~·l1%~1:~~f :~~~t~i~f ~~c:::: :~: 
Por últuno . en el. capít11lo ,cimtr~, se pro¡)orc1ona/,u~ caso práctico 

enfocado a tirí~ mlcrci~1n~i,~if :;~ifü~~~.~~}~~'.~~~~ft~,:'.~m~'."~i).~:~res,. es· decir, 
. una florería. Donde se presenta lri historiá~ sil eyolücióri;>funciones realizadas 
- ; ' .. -. ~-:.:·.'~-::'.·:_;-.~~;'·: ;',~'2,f~'f:~s:5:::'.X~'.~--~r~~-~.F.':.~. ~.%'.~'i·'??-51:~~·~-::~~:;:.~.'/:'iftS~'.'::;~-\¿·._: .. :.::-:. 
por cada integrante de la· organiiai:ióri''}i,:caracforísticas< del/¡:froduetó vendido. 

·:_· .. :· : : -.. ~·;·_, ;,· ·· ~~-;:~;·:: :· !~~.~~:~:: :~,:~:;-.H~;:;~;_::ttf::,:.~r;\11 ;::-:{:J;.c.~~,~-~:~:~t ·~\?-'.\~'_2;~:.·{: .... }-:: -. · . { · 
El problema más. fuerte que :existe en•ésté lllénn~nfo"y;¡)ºriJo que'pie.rden .un 

:::;:: ~::.:::;:1,,::e~~ll~~t $~fiW~f~~(~~~I~~~::::: 
;:··· 

•.>': 

,-:,:;_::-··;' 

'.:-~ ~: . 



importante suma de capital a la microempresa. De acuerdo al análisis 

realizado en la organización se visualiza cuáles son los principales problemas 

por los que atraviesa, se realiza una investigación y en .base a los resultados se 

proponen distintas soluciones para ser evaluadas por la dueña que considerará 

de acuerdo a; sus. intert?~~s y posibilidades si serán puestas en marcha o no 

posteriormente;. 
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PROTOCOLO 

!.TITULO 

Propuesta de uso de un programa de calidad en el servicio en una 

microempresa dedicada a la compra-venta de flores. 

En la florería "TlaHin ~~is~~ ~'lr~h·J~H{de compromiso en la entrega a 

domicilio de arreglos florales pcir ¡)á'ri~' de;' las personas que entregan los 
·, ·-- '" '.'. l.--- .·- .• - .. ··. 

arreglos, por lo que sus. clientes\~e, éi1cll~~trrin insatisfeéhós,; no con el 

producto, sino con el servicio pre~tacl~;:d~u;d·~.coi1{o';~~;;IÍad~ que los clientes 

cancelen sus pedidos y recurrrin ; .otr~; ~~t~bl~bi;rii6~tÓ~·-~~o~6dri,;do así una 

disminución en los ingresos. . ,L';'i • < C:Ó:~:. i ': ;/ '·~ 
En la actualidad la empresa '.'TlaHi'.'.·s~)·~A~Ü¿riirri\·eú u~ ';nedio con un 

alto grado de competencia por lo que no\·~-~ú~~~l~~tnitir~~rd~r clientes ya 

que son fundamentales para la sob~~ ~(v~~~ta·a~iJ'~'o~~~~ii~~i,ón;'!a ~uai de~ea 
cubrir todas las expectativas. del· 6.ife~;~·'a~;!J'ri:\fu~J~:r(i~rih~rd'poslbl~~és decir, 

. ·. ::.:' ···' .. , . ..,.. __ :::\:'"~"','•'..~ :;-.:.?·:.¡>'' ¡~_. .... -.. ',. - , .. 

con ca~:::~entizarse en. ~J;~ci;\;~~~~~i~'¡f:.·:l:•:li;11t: c~n la' más' alta calidad 
. .. . .:_.,. ~;.,:~ .. 

comenzando i1osolo por,veríder lill bUen prodtÍcto sino también la entrega en 

buenas condicib~esy a·t¡e;r;p~\1~1 ,~¡'~~o: 

3 



3. HIPÓTESIS 

El retraso en la entrega a domicilio de los arreglos florales se debe a que 

no se cuenta co11·e.1 ·equipo de repaito .suficiente, no se .tiene calidad personal 

en los qu~ hace11 JÜ e1~tregá y hayuna falta de capacitación y inbtiva~ión. Si se 

i mplcmen.ta. un sistema c1{ callclacl; sé corregirán e~t~s defecto~. 
- '. ' ; . ··'' -· ' .- : ·-

·-·_ .. 1"· ·'·.. · .. 

· .. - , ;;·~·: : ' \ . --: . - :. . . :, 

Esta propuesta .·surge de .Ja necesidad de corregir las desviaciones 

existentes en esta¡ Ínicrbe1'ilpresa, donde la ansiedad. p~r \lé11der para obtener 
" - .·- .- • . >'·,< '-.. ,.: /:: ·, .:! _·;. ' , 1:. . '"- '· . . --~ . ' - . ~ -· ._",. - . ··' . "" : : : . 

mejores gan~ncias; pr~picia u11 'descuido w los' clientés, en SllS experitativas de 

::.~~:::.~:~11~~l[1~~::1::1¡¡iciú~t~!:~~~,~~tik:1'~:11:.::~:~·1: 
generales de lá Órgani~~ciÓ1!. > 

--:--·---~--"";: -·-·- - _;•'¡-

5. OBJETIVO GENERAL 
"--7~' ' _- - . . :-_: -'.- . -. - -

Cumplir con las expectativ~s de c~lidad en el ~er\lici~de entrega a domicilio a 
. f.· --- ' • 

través de una propuesta de un programá de calidad. 
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6. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

- . -·~ . 

*Conocer las éauiris d~ demora en la ent~eg~ a domicilio de Íos mTeglos 
~:< : .' .:. --::, ·' -~.' . ." ': . '· ···~ : ' . - ' . . 

florales. 

*Proponer tm programa dé calidad para la 111ej¿rJd~ IÜ c~d¿na de servicio 
: . . ,• .. , - ' .. : "-'. <. . , .. ,. - ., ·''., ·, ·.,.· "«•' ,. .:: . ..• - . - ·-

desde la ;'ecepciÓn'ciei pedictol1a~t'a1~:~1~t~ega fin~! ri1 cliente .. 
..... , .. , ..... · •. c. ·'.. -,,· • : .... ,' - , • 
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CAPÍTULO J. LA ADMINISTRACIÓN 

1.1 DEFINICIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN 

La admini'stración es una de las actividades humanas más, hnportantes. Desde 

tiempos ré111oto~ e;;istc de manera incipiente, ya que él hombre al observar 

que no podía alcanzar sus objetivos de 1úanera·.,iiicÍÍvidual recurrió a la 
' ' " - . ·, -·· ,' '': ,- ' ~. . '. . -. ; 

coordinación~el esfuerzo humano a través ,d~ &rrlipqs para alcanzarlos de una 

mmíera más rápida y sencilla. O> j:/ 
~ · .. «!;~- ": _.,_ 

··---.,. ·¡_ ,,;;.··.:.:::'·' 

"La Administración es el proce.1·0 de i1i.1;ei1ary máníenerun entorno en 

el que, trabajando en grupos, los indf~ld;i~\. ~¡:)l/Í~lal~ ·~fltientemente ~hjetivos 
- ~, "'' •• , , -· , • -- ·-. 1 --. • ' '. 

espec:(/icos. Esta definición básica deb~>a'1ri]Jiiri'rs6t :( '?': .. ··· ... :r'.,.:;::,>··· ........ · 
1. Cuando se desempeliari como<iÍd1~inr~ird<lcir~~;: í6s' :Ad~yiduos d~ben 

ejercer las fun~io11es ··;c11i'ii~i¡trriÜ~~~·{dJ~2~l~néh6'i6~,Y~igrini~a~ión, 
,, • ,. . . . - i ;_~·; •. ·\, -

inte&;..ación, dirección y' control.¡-~ \i• o:;.:;'.''t/~:.·.'(:: ·· '..:. · •'' 

~· ~: ::;:~:~::;~~J:.;.":l~: ~~~M~l~~íf ~i~~;~~1~i;;J;~¡;, 
4. La intención ;d~ ,'tod~~- ios"·~d1~inlst'r;~~r~s- ·~5 :la·;·t~i~ma:'. generar un 

. ·,.-.,- . .-'.-'· ._': ",..."_:;~:'_,::.: ; •• ·.;···:·.·.· . :·.:,' _,,·-- .<·";'...:: ,º ' '- - :,:··:> 
suPCr~vit~·,, -.~··:.\'--> . /{;·-;:· _::~/_'.·.,_<,{ ·-,;·<' .:,::::<·-· .. 

5. La administración persigtle _la proé!ucti\lidad, lo qúe in1plic'.1 la eficacia y 

la ~ficiencia." 1 

1 Koontz. Harold., Weihrich Heinz, "Administración una Perspectiva Global". Edit. 
McGraw-Hill. México, 1998. 
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, .... '• .-. 

Nos encoíitrn11los'';en!}u1~~. é~ocn: de grandes retos, complejidades y gran 

compctencia.ta'i'~:d;n:;~ni~t~ació11 es<unn de las actividades humanas más 
'. -·-~-:··:;5~·';-:,.-~--::::'f;¡:,--~-'.-:.:<S:0 ·\;:::~!:.::/·::.;:.· ·, :. , . , 

importantes;· ei( Ja· base''para que la mayoría de las organizaciones funcionen 

corrcctai!~~;;t~J;~Ñ6~; 6~i'e1ltn. ni mejor uso de los escasos recursos con que 
. , -·:,';.>'·'<~.': ·:' .·;,"'' .. " 

cuentá· lá 'orgnn:izÍíció11, lográndolo a través del esfuerzo cooperativo del 
'. ~_._·,: :_:.::".<:J':'.~'>'.~-~;;~j<t~"'~-.::\_~--~'( . .· '.:'.' ·- '. 

hombre' co'iP lós 1üejóres resultados. La administración no sólo se aplica en la 

má~ .. sÍn~~IÚd~:lris organizaciones, como es el. hogar sino .támbién tiene 
, :«.: · .. i>" .::.··._., -·- ·.,-:··,.,_,- ·:.. -.: .· .... -. . .. 

injerencia e'n la.ndniinistración de empresas privadas y organisinos públicos, 

, ~ienclo éstg última una de las más complejas de ma11ejar:.s~ pu~d~ de~ir que 

l~ tid1ninistración es de carácter universal. 
1 

•• --(:·.:-'. 

Conforme las organizaciones aumentan en fd\ririílb' ~;c~iri~tejidad se 

hace más latente la necesidad de ser admi1~istráclas;.f~l~~z'.~n~r~aii~aciones 

~~~d:;~:~" ::.,;::,do,:: ·:.::::"2!•'q#~flt~~~f 1{~l~.~:(;6?;:: 
administrativo ocupa. un lugar, de>v1talFimpbrtahcia· para /el ·'logro· dé los 

,,., '7';,¡-~-;j':'; '° • '«.'-~,~-· :~;_:::::;•_,'-.-:t~-· c.-.:·<.;·:,/·~~·''; .. :__ •A' 

~·',,_'.:;~ ~" ~~,\ÍI~·'.-, ?t~·~.:-.,~-:~-::,· ,:~-~>_:~> -··" '-· · , :-; ·,·. -"' ;,, ; -<~' objetivos. 

'·· 

·;;, 

.- .. ;:::<· ·/·~~·-" 
:}>':··; 

"La. administración, nos.dice ; el aútor. Géorge R.: :rerry, : pone,'en •orden 

::s¡~;~~:::¡s~.~~e~~~~:·1: :::1~:~:~,::~~:n~e1~~n::~:f~:;~!rfü~t~i~1:e~~~:::~· 
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significiitivas:-Tales•·¡-elaciones.He11:~-.ií1Jere~cfa e1te1;-~robÍema 'inmediato, 

indica l~s obstá~ulosqtie; deben .~e~1c~~s~ .~n·~l •ftÍi~.~~ y'riu~Ílian .··~.determinar 

In 'º' ":;•¡;ti~t~~7~.:¡~¡~~,¡~g~;~~!~~1;~~f ',~"~jt,;, tipo exige 1; 

creación •dé sistenlii's' adtniílisfrativós 'eficielifos;·mejcfriuido así continuamente 

a
edl 11

1
1
1

1'. v11e1· s1 t'rda-.d~ o; ~o~J1n1~1;1a••.-ds-~~d-\e}s~a:'rr~.0o: ... :~l.;l·¡aad'.~o~'~.'.:_.·~.;.·.·.-~.•.·.·.::~f'.~~j~Nri'''¡ri~~d ·.· ~-~ loira;á' un país mejor . . , ::;;·· DPtf: .. 

'"' '"·:~:Jilf ~~~j~wJ~t.:.iº~""~~~~'~t.~1.i,1mC1on, 'º" 'º' heeho• 

:>·«·¡~:'~ ·~:(,:.-'. :;,.--,, :·~ ', 
*La adil1ií1isf~~ció~·~·~:a~fi6K~~t~d~ tipo de empresa .. 

'. > ,, •••• ':··;._ :. ... • -. ,. ·~ : •• ,¡•• «. ·"''" ·/''. ·;: . . . 

*El éxito de' úfi~ orgalli~inO depende directa e . inmediatamente de su 

buena ad'n1ÍnÍstr~C.íóJ;' .. 

*Una ade¿uada ~d1~.il1ist~ación eleva la productividad. · : i - . 
*La efici~~1~~t~cni-~;~d;~i-nistrativa pro1~ueve y orl~nt¡i:~I d~sarrollo. 
*En los (Jrgani_;nio~ grandes de la administr;i:ió~ ~s áidiscutible y 

esencial. · · , •. ;;. _, <jt' .. 
. En la peqtíeiÍU: )' mediana empresa, la única posibilidad _de competir, 

es aplicando la administración~ "3 

' Rodríguez Valencia. Joaquín ... Introducción a la Adnúnistmción con Enfoque de Sistemas". Edit. ECASA. 
MC.'(ico. llJIJJ. 
' Rodríguez V:tlenci:t. Joaquin ... Introducción a la Administración con Enfoque de Sistemas ... Edit. ECASA. 
Mé.\\ico. llJIJJ. 
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1.1· PARKQUE SIRVE 1_,A~Ab~IÍNIS+IiA:éló'l\riEN'LAsOCIEDAD 
,._.___ - -~-~- ~ . ': ~-.. . ;r .. : -í -·'";:·: -

,,;: -'.· ~-(··:· . .:'.:>:\;> "--«'···:, 

La sociedad ha clesárro!Íado distiritiís'~orgarii#ic:ipll~s; co1TIO las. de' servicios, 

:::::::::~~~~.:.:.·.·.~c·~ºJ'~~n.:o:.f bd·.:·d'·ª•.t.e.······.1 .•. rY~.·.'.·.i.~ .•. ~Pf ,rie~c¿l~e'.,:c~'.~b.~l,\ef ~¿~~~f g;~~~~%t:::·::: 
hacer la .vida ríÍás a . Ja soci~d~d. sin· ella Ías 

orga11izacio11es ~c't~iarírik'~bné~eii'1e' ~ue procedería por éuenta. propia dirigidas 

a óbjetivo~ imlh/i~{ialé~ c~r~·o ~riorÍctád . .La ad1ninistración ()b,tle~~ y(isa los 

recursos. l"acio;Íal'.;rie1ite ·, (Jm'a · .. generar .. • productividad, ~btehef': n~~jares 
resultadCJs, ~s decl~; éi~s~irollar un trabajó eficiente y eflé:az1nbnt~. <: 

[,¡} necesidacl d(! la ~dn1inistración se· Ímce lnás hlté~ie ~uando la . . . 

complejida~ d~I manejo de !Os rec1~rsos de las eÍnpresas rebasa las 
. ,. : 

capacidades de quienes las operan. 

1.4 PRINCIPIOS GENERALES DE LA ADMINISTRACIÓN 

"Los principiosgen(!raies ~e I~ administración son verdades fundamentales o 

universales de validez' general, quesirven para pronosticar los r~sultados de la 

acti~idad admiÜi~t~riti~riy·~~()¡)<:lrcionan el.fundamento de la ad1~ini~tración.',.¡ 
No. son rígido,s;;, ~()i' 16}taritf~on!flexiblesysuscepti~les.~~· adapt~rse á. las 

:::::::~:1:~~~:lt~l~i~f ~It~~~~~d1it1:r:~~~~~~~~.n~;~~:~: 
4 Koontz Harold. Cirill O' Dpnnell. "Elementos de Adminisfración Moderna". Edit. 
McGraw-Hill. México. 1981. 
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·. .-- ··:': ··,. ··,,,' . ·, 

práctica administi'ativa;'1ograiieló una ;1íejora Y'~I.1~i1ffi~~ci6~.'·ct1~11d~ los 

principios ad1nini~trativospucician serbieni1sad6s,
0

laeficiencla:ad11linlstrativa 

aumentará inevit~bleÍnente; ~ni~ncéss~··.pti~<lél1~g~~ ci';i'f"~rrn~ .~á~'··e.f~ctiva a 

resol ver . probl~•nas ·. tísa11dc/ ·glt'í~s· :e:sia&1ecict~f evitd~b¿~'.Xi'.;~' ii1\lesÚg~Cióri . 
.. , ·. . ,·,~:~·.:'.~<-~~-~l'·r/~-~~·.'.::,f·;:~"· }::··::···-.<·;·" -d -J- .. "-:>'<, ,.-._.· ·-" .. -. ,, . . 

laboriosa. :<; Y ' 't.r {} '':, ,'. ;.}} :. •o; 

:_.··_:,~ ,{';:/. ., ,-~~ -,.y; :~·.\·.~,~- ~ ·'>'·· .':· .. , - -< .. 

Henry Fay~l estl1bi~~iÓ 14' P~i;\~ihi~s G~ner~rilesdé x~n~i~istraclór1 que son 

los sigtlientes:' 

1. Diyisió11 del trabájo. 

2. Autoridad y responsabilidad. 

3. Disciplina. 

4. Unidad de mando. 

5. Unidad de dirección. 

6. Subord.inaci.ón del interés individual al general. 

7. Just~ remuneración; 

8. Centraliza~ión ~s. descentralización. 

9. 

1 o.orden. · 

11.Equidad. 

12.Est~biliditdper~dnal. · 
13.l~ici~tiv~~ 
14. Espíritu' de grupo o unión del personal. 
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FayOlexpl icólo'sr)ri1ÍCipi-~~ de la aclministr~ció;~ de la ~iguiente forma: 

DIVISIÓN DEL TRABAJO . 
• .. -' - L~ ;, . . . · . .:: ;. , . . .-. . · .. : ·. , - . ,- ' , , . . - . 

Consiste en la;espe~i~,lizaéión';ae .las tareas. La especÍálización aumenta el 

prod 11cto. l1a:i~n-~f ,iji:s;i:f.:~en;,~:· a' lós ·trabajadores. 

. -~- -~-~/~'.:>:~~;·e}~-~,:, '¡.· __ l_(,:_:, __ ... :.'. . ., ___ _ 
AUTORIDAD Y· RESPONSABILIDAD 

' ';::·:--::-.,.,, ~~\~; ·;.::{;_:·~: .. :: .. ~:-:j" 

Para podcir ~1c\¡¡~·~~Jfa~b;bj~tivbs se. tiéne que ejercer, la autoridad y aunado a 

ella vieni l~: ~~5~·6hsabilidad, la primera se concibe como el derecho de 
,._ ,'. ,,.;~. ' ,;, -- .. 

mandar Y~I poderde hacers~ obedecer, la segunda consiste en cumplir con las 

tareas a~l~n!idas? · 

DISCIPLINA· 

La organización necesita de la buena marcha, de la obediencia, la asiduidad, la 

aclividacl/ d Pf"eS~nci~ de signo~ exteriores de. respeto confonne a las 

cOnvencioiié~ es.tabl~cidas entrn la ~mpresa y sus agentes. 

UNIDAD DE MANDO 
. ·~·:·-.. . : ; ---<- - ' o ' _-,: • -: ,' 

El principio dice qt1e uria ,per~ona no debe re'cÍbir Ó~denes de más de un 

superior. El poder por d l~and~ hd,siao Moti~o de conflictos en todas las 

asociaciones hum~nás de~de las má~ simples hasta fas 1nás complejas. 
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UNIDAD DE DIRECCIÓN . 

·. · .. ·' . :· .. ',• -. 

Un soló j~fe'y. ;,,~' S()lo programa para dirigir un conjunto de operaciones 

e1;caminadas a llll tÚisf11otin. 

• suBoRDi'NXéióNoE:Ló PARTICULAR A Lo GENERAL 

Contai· cor~ est6 ~~ir~cl~ió'·,rec,Óí10~~ l~'.impori~1íC:ia q;1e tiene el interés general 
•' '. -: ..... " ... ~·;.;'., ·· .. ·~.;~ ... :--.j':'·.;>:·.¡;:·(_::.~.-<.·.:.\::~:·"~/'.~::,··-:, .. ·::.~·--· '.'.-:-~ _- )_'--<:::' .. -:<.·:_·: .. ,.·.:.~'.-· .· .. _:_ .: .. - ' .. -

de··. Ja orgánizaciótt'd.ebido a;que es _l!n esftier~Ó'génernl ·que afecta a. toda la 

::::;~~º~j1~tf ~~i81t¡~;~~;1füf
11rN:~~r~·::i:t:t~.:,;·;~:: :: 

. ·<,_·--. · .··:zi::'::.:'.""' · -. ~ ·,-- ··.\··· 

JUSTÁ REMUNERACIÓN·., 
: . ¡_~. ; •.• ,. 

- ': :;- .. ¡ -~~: ·rx ·>.>·:.", 
.. :;(·: -

·.El 'pago. a é1~~1~aa~s y dueños por el trabajo realizádo d~be ser justo de 

· acuerdoa l~s 'p~sibiÚcl~des de_ la· organizaC:ió~. para cubrir en la, medida posible 

las ·,;ecesiciri~~·~·Gá'si~~~'.d~ los individtios. • . . 

CENTRALIZÁCION .. ·. 
, .- - ,e·-· . ·-

::·.;-·, -

Cuando H<:mry Fayol escribe sobre el prin~i~io de la:~eni:aliza~Íón,<se refiere 

tm11bié1i a I~ ·descentralización· administrati~;~ c~ih6~~e ·~üed6 Ó;bse~ar én la 

sigulente ·frase: " La cuestión °de lá centr~li~~dió~ g';des¿~n~~¡\ifiíi:~i<SÚ es una 

simple cuestión de medida". En otras p~l~·bra~: F~~61'~t;li~ B~'~¡'i-,·~~;~··los jefes 

deberán delegar funciones en sus subordinádos ~n la _in~dlcl;~-:en ·.que sea 
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posible, dep~ndi~rid~ de la función, el subordinado y la carga de trabajo del 

supervisoi·y del inferior. 

JERARQUÍA 

Este principio es llamado también cadena de mando o escalar, nos habla del 

respeto d~ los niveles de comunicación y autoridad dando la posibilidad de 

establecer relaciones directas para evitar retrasos, una vez informados los jefes 

y de co;n(m .acuerdo entre las partes se puede dar este tipo de comunicaCión. 

ORDEN 

Tanto las personas como los materiales deben .estar en un 1tigaí-' adecuado en el 

momento preciso.así reco1riénd~inos la fó~ula: t;h l~gar para cada cosa y 

cada cosa~n su lugar; En el orden scicials~~ia:'.llri.Jug~r para cada persona y 

cada persona en su lugar ... 

EQUIDAD 

El jefe debe ser benevolénte y eq~itativo con todos y cada uno de los 

subordinados, i::ontribuyerido a la lealtad de los empleados. 
_,, .,,-,:.=./: .. ··. 

ESTABILIDAJ:) D:~L~~~gb~ÁL 

Lob>rar permanencia en los puestos por parte de los empleados garantizando 

satisfacción a los mismos, desarrollo del personal y dominio de su trabajo. Es 
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decir, evitar la rotacié>rl del. pefsonai' para no caer en altos costos e 

incertidumbre provóca.dos p~r los cambios constantes. 

INICIATIVA 

Resulta indispensable lograr la· creatividad organizacional de lo contrario su 

vida será estática y corta () con demasiadas limitaciones para competir en el 

ambiente turb~'ilerito. 
. . . . . - . 

UNIÓ~ DE PE~~ONAL 
- •. ·1·.' 

El pro11~over· el. esfuerzo ¡,TTupal contribuye al logro de los objetivos 

Estos)prÍncipios ·.aún son vig~11tes, ;•facilitan .el ,quehacer en la 

organiza~iÓn,•nC>~'dicer1; como dirigir ~m ?rgariismo a·!irl1~d~~ rnsgos sin· una 

complicada ·~nalo~iadel éonocimient~
0

ci~ntific~,.11~~~~d·~ a~i···a ºresultado~ 
• . . . •. - .. ·, ....... _- .. ·,,•, - . · 1 ' . 

deseados: mediar1te una aplicación seri~ill~· d~:: i'á l1d1riinl~trh~ión' l1clefrtás es 

recomendable apoyarse en el e proceso ad~inistrativ~ ~i1~ es ~ambié~ un 

principio administrativo. 

1.5 PROCESO ADMINISTRATIVO 

El proceso administrativo es el conjunto de pasos o etapas ·necesarias para 

llevar a cabo una actividad, a través de las cuales se efectúa la administración, 

las etapas se interrelacionan y fonnan un proceso integral. 
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El proceso administrativo se con1pone . de una serie de etapas o 

elementos que pueden variar dependiendo :del criterio del autor, sin embargo 
- .· . ·,-· .. _,._. : ' ' 

la esencia y los resultados son los mis11los:Laapiicacióndelprocé:so es .Jo que 

hace la diferencia entre ser un jefe .y n~ -5~;:1o;'~cin'fo1ti~e c61 r~iedio para ejercer 
' • . :;·, \ '·! -- ~ -··- '.,- . 

~~;,~~;;:i::i~i~;1:~r~~~;~~~~~íii.?~~li~~~t~~1;~;~::: 
actividad o nivel".5

. A continuación s6 pres'~flía \ii1 C:~rad~() cloride · pod~mos 
• ' . ·-,: ' •. ' .:;·--.- ·",J,· :, . \ '.-·,;,.. _; .·' . - ._, 

apreciar Jos distintos criterfos del proceso administrativo según diversos 

autores: 
DIVEl{SOS ENFOQUES DE LOS ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

AUTOR ANO E L E M E N T O S 

Henry Fayol 1886 Previsión Organización ComamJo Control 
Coordinación 

Lyndall Urwick 1943 Pri:\"i!lión Organización Comando Control 
Plancadón CounJinación 

\Villiam Ncwman 1951 Plancación Organi7aci0n Dirección Control 
Ohtcm:it•n Ji: n:.:ur.ms 

Koontz O'Donnell 1955 Plancación ()rg,anización Dirección Control 
lnti:gr;idOn 

Gcorgc R.Tcrry 1956 Planc:ición Organiz.,ción Ejecución Control 

Aguslin R. Ponce 1960 l'N\"ii.1011 l>rcani.tación Dirección Control 
Jllan.:;1i:iú11 1111.:gra..:ión 

J .Antonio Fdz. A. 1967 Planc:ición lmpli:m.:ntai:ión Control 

Sisk H. Svcrdlik 1976 Planc:imic1110 Organización Liderato Control 

Luthans 1980 Planc:ición Organización Oir.:..:dón Control 
Comu11k:1..:ión 

Joaquin Rdz. V. 1981 Pl:inc:ición l)rg:miZ4li:ión Dirección Control 
lntl!gra .. 'ión 

Fucnrc: Rodríguez Valencia Joaquín. Cómo admimstrnr pequcilas y medianas empresas. Edit.ECAFSA 

~léxico. JtJ•J6. 

' Rodrigucz Valencin. Joaqtún. "!Jtlroducción a la Administración con Enfoque de Sistemas". Edil. ECASA. 
~léxico. l 99.l · · 
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. ,·_ '' ' - ·:·:·· '·'•, ' -

El. proceso -adniiríistrativ_oseghn •~e'yes Po~i:~e.6~º11cibi!'~1i1ós efim~entos 
administrativos los siguient~s: </ ...•. _ •... · ,. ·. . : , . < - ·.- _·· .• 

Prcvisión,•Piane~éiÓll;•Org~1liz~diól1,:Ini~gracióh; bire'c~ión y; Control. 
- '"',·,· .. : ···;~: , ,·;.;-·,;:- . , . ·,:,;;r~"-j .·. (·, ·-. ~· ·. , 

. . ".:.;_~'·' ·;:: (,;( . . 
-<-~> ;_.;.·:':: .'.,: , '.:,:. :-: \")' 

Los tres -pri1~ú:'l;~s-:~1ei~~ntas';'gcirt~n~cén 'ª la fosé Mecánica y los tres 

posteriore~ al~ bií1áí1~i6~1cáífstl~'i·~~~eÓtivas etapas.: 
·.-: .': . -, . r:>'<~-~,~-j -\;~~~(:, t;~~;." .. (,-·,·> : ;'.; \"'.:,:~'-·/·;_·,,'(:~ '. ¡,-,: ,": -,_.. . . 

, \~~:·'~<:.~y~,~;~_-:· .. (;}·:!, ·\t~~;2':" '-,; 

, ... ~--::;:;~:~F Y>·._, "!:;.>;·:;~;::~~~) ·<,~'.<:.,.>>">·. 
~.;.::~:L' -·.e,.:._:-,.,;'."'-:'.• 

a) PretisiÓrl': Se ;~alÍ·~¡¡ .jri' 6b~e&áción para visualizar que se desea 
' ' ' 

lograr, 'éstri d~·be '.~ei ·d~r~~ _ ve;dadera; Valorando cuáles serán las 

condiciones. ft;tlrrhs dél ~rganismo y proponer posibles caminos de 

acción. 

La previsión comprende, por lo mismo, tres etapas: 

l.Objeti~o~/id~lllitica losfines con exactitud, deben estar escritos 

y al al~ance d.e' cualquier miernbro involucrado en los mismos. 

2.Investigáci~n·e~:;_~~; refiere al descubrimiento y análisis de los 

medios'con qt!e ptieee contarse. 

3.Cu~sb's·:. ~itein~Ú~o~\ ~;~ta d~ ,la ádapfaéió~ ge~érica de los 

médio; ·~Ü~oriírad~¡;iai;os}fines'.propues~~s, 'para· ver cuantas 

·pc>;i~iíici~~~g~~A~.~~f h"~i~t:i~.t~~r~f i·i.f,~gf .• '..e:.f_·t_r ;.'1";~:.::¡_~·:. ·: . 
.. ·".'.-::~~-:: .-~:~·"·."; ''io-'-'·\'~,_, -·: _ . >..¡; .• . . ">f:·.i- ., 

. -.~.-.:· ;_ ~::· ;¡: <· :- . .. ;- ·:?~< <>; __ .. _\:.~: .. : 'i)t·:f'.·.:::·-:.-;:~,tJ:f}~;,_:.-:.t::·:~·-:~~'_ '.;~·~;:·~-·, ,:~:_.~<' ·': · .. --. ·- . ' ' 
b) Planeaéión. Es i.111 proceso tnerarrienfo'iíúelectual exigible, nos dice a 

,~--- · :_ --~_;<· ~- :. ;.'_.>: :~:'.t~·-.: :: ..... :,;?· ... :\\i_,_.;;:,~~c<·--_. _-~-~/~- -_;:-\~;-,\: \~W:::·::A-,'~_-:.':_-::;:.:·-> =\ 1.-':,': _ :·>·: '. ~ ·-.-· .:. · :-. ·::· 

dónde queremos'llegar; lo qtie~'se tiene"qüé-hacer/esdecir, los fines y 

cómo se va a hacer, hablando. de los itlécÍios. Á~tií :.se ist~blecen los 
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cursos concretos-de aºccióí1-~·se dá a ºcono~erque ·es l~,cl~le.~e,-e~pera .del 

personal. .· Ir1cfúida la innovaciÚ. con~~- fue;1te 'gene~adora de ideas. 

Responde ala,~r~gunta qué puedo hacer y cuán~lo'.'.EI -~ro~ósito de la 

planeacióÍ1 se fij¡( 'eí1 ~-tener una' . di;ecéiÓ11; .. reducir desperdicios~ 
redundán~iasC!n la~fu;1cio1;e~, ~¡·c.; 

Se compone cl~ tr~s élementos: 

l .PolíÍi~~s: cÍehláraciones, .líneas o· directrices génerales de 

conductri e~tribleciendo . pkrámetros para toriiar deéisiones y 

alcanzár los objetivos. 

2.Procedimientos: serie de pasossecuenciriles._e interreJacionados. 

3.Programas: conjunto de_. plaries}prirí1 -~kari¿~{!uK'.objetivo, 
responsabiliza a cada. individuo por su_s 'a~tl~iét'~des'. ;~~~~!J'1~6e orden y 

duración. Dentro de los prograr~as ~~ist~h ié~r1i6a~-dci:i~r~~~fiiación -- ~ -- . - - . . - -- - . -'• - - ··~ - .' ' 

que son. instrumentos deiosqtr~se<valelaplall'eaciÓ'n~o~ola,gráflca de 

Gantt y_ la_ red ele .~arnino 6rítiSº·)~11'1a:#áti¿~-s~,~?S{1~~Jt~~\~~s~~uencia 
de las actividades e", orden lógico' par~ I~ realización,:de\fasfünciones 

·~~f 3 i~f~i~~1~~!1~~1~~1~1~1~~f J~~:t::'. 
'' : ~<.:,.>:\ ·~:;.~-'";,~» -'< - - ·,;¡':>""; '0:·- ::_.?¿_-;_ - :.,:'. .:~; 1, ,:.-··,.. --,: :. -

'~)?·~>-- :~·:-, '·~;; .;~;..) -;· .:)~:· :'.'))·' :·.\;~,'.,,. ·-;. \ 

c) OrganÍz~i:iÓri:'::A~ ;dficil~- it;?la);'.-J~ói<lir{;~ÍÓh d~ li:is _.recursos de la 

:~~~:i~:~~:;,·f s~!:~.rpe1i¡!nf tJ¡~]~:e:[[~~~:~~:~s:'.u;si~~'.~e:, -~eb1:: 
reportarse y dónde deben tomafse las decisi6nes. D~r á co~oce~ lo~ roles 
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--

que vaa ct~sempeílarcaela<]í.H~,~~;, 1ri r~,:,;;ª en conio su a~tiiación afecta 
, • • ___ -- • ., • ., "··, _ ••• o - ·C • '- - .- , ~ • 

a la de los demás. La organización señala el quÍén, córi1o y dónde . 
. . ·--::/.;;; ··?-i,<:.:/r~ .,~~-- ;-.:':;' './-· 

En la misnm de~rlbió~,,~~'~i16{1~;\t;~11!tr~-{~~,t~i~ií~~~; i.;~ . . 

·;.~::~i~·~af f ~IJ~!l{~~~~'~lfl~b~tBt:::~,~ ¡~: 
objetivos. .·'·. ·_ ;; •.;'. .. -.•. _ •.. • ... :_ ... _-.: ... ,_ .. ".- ._:_ .. ,-.. ~-' .. -~,_-_/(:~'.- )·,:t·;;~:: ~r- :)y ... •. ·. 

' .·-' - _-':_,_ ·· ... 1:..-,, .- ";¡,,- .:'r:.f.:!.'··. :.··.-,:e·,,,:,';{};~:_;;:;/_'.:?'-~: .. ~,:~_'.'<·· ·· --. ·· .. . • 
3.0bligaciones: responsabilidádeef'.CJlle:· hil.n de ser, cúmplidas por 

. ,_---. -·.· ... ~. <~ :'l,;i~·:'.'·,/_:>--;:'i-~-~:~;fr·.:_:~·i::~:~~;¡-¡;·l:~;~:,~~::~\~};:~/_;;:~ .. -:3;_:.;·_.'. '. ---' . ' 
alguien, pero antes de ser d(!l(!gadá~'debefr COnO".erse. 

Elementos de la DinámiC~· Ác1~{~1~·iJiK~f '.¡(¡~~({;:· ;;: :.; . -~ . 
; ·-:1-,>X;,,~:;-" .. *, •. >- -·~ .::.::_-

-· ·' t:> ,r:.C" _ , -_;;~.· .- "·•,::,<:•, ,_ -~;:~:, 

~,t,~'.'~;ii!~i",~l~t~~~~f ~~:;~:~:t:::::::::~:·:: 1: 
mejor frmnera posible'éí( lá organización. 

; . . . . ·- _. - -- ' . .; ':_ -~;-, i• - . ; .. ·. . ' -: ; ' . . . . '· ·: ... . -·- . 
' ',' _,._ ~ ·:t·· ....... _\ : ·~:.::~ ·, ' . 

De acuérdo---~Í a;sg~fa¿ sO'~foÍ te~~;~os que la integración se da de la 

manera ~igtÍie~t~: 

1.R.eé:lutamiento: se . refiere . al contacto _ con fuentes de 

reclutan1iento" para allegarsé'dé posibles candidatas para ct1brir el 

3.Inducción: una vez seleccionados se ingres~ ~I e1rip1e;d~ a. la · 

organización dándole a conocer tanto a sus compáñeros de 
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traba}o, 'jefes e;' ·i~1stalacioncs como ~u~ füncioncs ··a realizar, 

facilitando así la incorporación y adaptación . ál ambiente de 

trabajo.,:~:·_ ·. · 

3;0esarrollb: después de algún tiempo.se.c()nsiderarecrn!le1idablc 

mnpÍiar .Jos conocimientos del ·empleado, 'h}eJci1;a~1clo' risí los . 

11rg¿~di;~i~i;tos o promoverlo para uri'púgsto;def~1fi~' alto. nivel· 

directivo dentro de la e1iipresa. · • , .:, ~{~:; •. '<~· ,: ·•· ••: 
e) Direcció1Í. Se in~ita al logrCi cleu·ndbu~1ia;~Je~~u~i~ll.Es el prbceso de 

influir. s~br~ las personas al: íCigro 'el~ lo~ Óbj~Úvos: Se ejecutan. Jos 
'. '."· : ., -,_ : ,_.: - ! .. '. ~:. ..:<·'····. -,-.-~.,-,·,: ·;·:... ... \.-... ·. ;-'• ·. -

planes estableCidos y supervisan a .. tuda mÍei~~bri> para alcanzar lo 

planeado. 

Incluye porio tantÓ las etápas sig11ientes: 
- - >' ,- ·: •• ¡.·- ' . ·-·· .. ,.-- '· ·. : 

1 .Mando batÍfod?acl: es el poder que tieneuna personá sobre otra 

p~ra d~·;·6rd·i~1es'~ e~~e:;Ü~ que' sean· obede~Ídas dada determinada 

situación cjúe.:así fo requiera. 
' . -'· . -. ;_: -~-.' ,=' 

2:co;nu1ii~a~i6n: ;;~;;.hcias. a I~ ~· com•;,~¡6~ciÓn ': s'e · .trans1!1iten 

co~oC:i;;1i~i1to~) lderi~/d,~seos,. sent,iíni~'.1Ío~; '~¡¿·;' q.ue ~d~ben ser 

conocidos 'po'rJos. deiúás ·:logrando' i1iia. 1nodi ficación''de conducta, 

cumpliendo'd~ esta .~lanera con '\6·qi!e,~e esperaba de ellos. 

3,Supervi~iÓA: colTes~g~'de ~er/q11b''re~h~é~te se lleven a cabo, 

··las activiéladés con la preé"isión é:40rnó se habían planeado. 

f) Control. :Verific3:que s~ h,i~a cumplido exactamente lo planeado, 

comparar los resultados obtenidos con los establecidos, para hacer 
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COiTCCciOllCS . O tilejoras VOJ~ictldO . a aplicar Jos elementos 

admirüstrativos cüando. haya desviaciones. significativas. 

Comprende tres etapas: . , /' ·. . 

1 .Establecimierllci de. riormas: empléar: rm.!dida~ de i:Omparación 
. "". -.·.,, 

para cont?r con una[>ascdedetlrii1.inac.ión'de control. 

2.0peración ¡le l~s éontrbles: ésta SlJCI~ ser ~ma·'runC:ión propia de 

los téénicos ~specialistas en cada uno el~ er'.1cis. •" 
•': ;,::'.,-;·· 

3.lnterpretáción de resultados: Confornie :a i '·Jos ·.resultados 

emplea de nuevo eÍ ··• prbc~s() :kcÍministrativo 
,:: .. ,;.•·''l .• ····, 

obteriidos se 

COITigiendo o mejorando conÚmiamentd Jéi~. procedimientos 

aplicados para acercamos cada día ;Úás; d~hi¡d~di> 

Agustín .Reyes. Ponce manéj~ el pro~:so 
1 

adri~i~is;trritivo con los 
- . . =~~-r-:·.·-;::::~~-:·;:'. ·-~~, .... ~~-.. ·· .·_ ·,:.:'.~ 

elementos· de previsión,planeación, •. oFganiza~ión,}irlt~gración, dirección· y 

control, ~n• ··gmnbio,-;J()dquli( Rl)df,ífi~;~~·,}~~.1§6iri'11~·bfa': de.• plan~ación, 
organización, ii1tegraéión, diréci:iÓi1 y co;~·ú~í'. eii;T1ilirm'do sóÍo llÍl demento al 

criterio d~I; ~~im~Ú~ÚtoÍ-··~el"~; ~{?~~faJic1ri~ las .é;a'pa~ de J~ ~~évi~ión están 

incluidas ~11 la ·~íriii~a~¡¿.i;<l~'~bdff~t;~i.>; . 
; '': : ·"•'-:; :¡'··< - ·:~· •. , " ·• \-,~-,(:: :, ,,,·:,,, 

-- ";:/;~;::·:::; <· .:i;:~':.;: '. ;--.. ~;.<: ! -~- ·,-·- ~' :::-, 

A .coútinl1aéiÓn '~e,~xpiicíi',, el proceso adrúinistrativ~ · seg(in Joaquín 
-.·· ·¿·_..S: , . ,, .. ,"_,_ ".. , 

Rodríguez Val~11da: :,'.é :,: • 
,·::>:·-:';' ;":.~,.'-- ;._f;~:.-~f.·· ~; 
.. ·_·,_o',¡ ,:}-'\~-,C ~;'\;'-'. 

:f'· ; •"-' 
a)Plarieacióíi'.Serie, de pasos mediante los ~uale's se . mejor 

aprovechnmieht~ 'á~. 1i~ dponui1idades, nos dice ade'rhli~ a·'c1óiide "ciueiemos 

llegar, que deseamos, durante qué tiempo, busca m;evos ~arnfi;cis;, ~bse~a 
todos los elementos tanto internos como externos relacionado~'., Abarca dos 
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tipos ele plai1eaciól1;. la foaiCa Y· la estratégica. En la primera los planes se 

realizan a corto plnz~ ~Ú1·igidos ·por los ejecutivos del nivel medio, en la 

segunda scdistingucnplancs a largo plazo.ejecutados por los niveles altos ele 

la empresa. ·. 

Esta compuesta ele las siguientes fases: 

De ac'ücrclo a la información externa e interna se analiza. el ambiente 
' . . ·: 

organizacional, realizando investigaciones de los hechos pasados, presentes y 

posibles fi1turos, considerándolos para posteriormente fijar los obj~tiv·o~. La 

ubicación ele la empresa a Sll destino facilitara los proces~S U, ca1aiq
1

;iier nivel 

permitiendo el uso racional de los , recursos, así establecemos.· qué es lo 

esperado antes de que suceda, esdecir, fijar objetivos claros y a1éri1;~ables 
antes de tomar alguna decisión,· aprovechando varias alternativas 

disminuyendo así las dific11ltades en él logro de los objetivos. Fijar políticas 

implica oricnt<Jr la· ~onciu'6ta de los individuos en forma verbal o ei¿rita, 

delimitando las activiclad~s >de1Ítro de las cuales deban operar; están 

relacionadas con el lag~~· ~e los objetivos, manipulan las acti~icl~cÍes del 

individuo, en c<lít1bi•Ó'.~'1~~-rfl:oc~dln;ientos nos hablan acefca .d~{":las 
instrucciones. c1~ ¡~~>:~ri~~h~P~i~ci;<l~;i ·y 1a cronología necesarios para'.a1c~nzar 

: ', :_,: :1:.:-;'.:~-.:1'~·<:'.'.·:'':·;,;;"::·:-'., .. 'h:-~-> ·?·.:;.: ':: - .. : . . -.- ;_ .. -·.· -;·/-_<:/ ·:<. >-~ ·-·~'~::_: 
los objetivos. Los''progninú1s'ifochíyen. un .. · conjünto de planes; con el 'uso 

•/· :·:·~-:~i·:\~"· 1-:.:0:,._: ~?i>~,~.:::·J-; ){~;:.:.~t.-,~;;'f,f~f,>..":~':::::_ ~: ··: .. ': ·'._ ,. -_ > '. -. - ' ., "" ·_: _:·.~.; :•>/.- ;\";·:< :;·_, ·: .. :.::.'..' 
füturo de. los. i-e,curs,o§'; ;e'~tabl~f ii!ndo ·tiempos para .las. acti vid¡ides; éstos dan 

::.'.::,,'01i;'~~U~~~~~~~~~~:: ,,·~:.":::::~:,~±:;~:~¡~~.~füro:; 
futuro, sirve;;·ci~'~i~íri~par~ 1l'.;realizaéión de sus ope~riéi~nés. ' ·. . 

Establecidas las efopas anteriormente citadas se procede á la ejecución 

donde en caso de no ser las mejores ayuda a proponer la revisión del proceso 

de planeación. 
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Este proccsose muestra a continuadón ~ráficamei1fo: 

lnvestignciones 

Coí1trol 

Ejecución Establecimiento de: 
Procedimientos 
Programas 
Presupuestos 

Áltcrnativns y 
evaluación 

F'ijaciÓn de Políticas. 

F11c111c: Rodriiiuc;, V11lc11ci11, Jo11q11i11. "El proceso 11d111i11is1r.11h·o", Edit:Li11.11;~;:·~1é.xico. 19711, 
'.. _· .... ,,-:.·, .-

Organización. Una vez establecidá ia p·l~1{g"ÜC:i'tí1 s~jnt~rrela~iona con 

este ele1;1ento,donde .el· administrador dÍrig~ 'st~~-·~~"rt1~"1'Zbs a' la asignación de 

tareas a los individuos co1L orden/~ jHt~t$~iÜ;~ió8 ~n sus: actividades, 

aprovechando· ási ele .una í1u1nerá~1;if;~ ~fidf~11te!eJ·!u~o de los recursos, 

orientando laapl_ica.~J~itd,~lo~ 1riis1Fp~"j.~T~\J\~fo;;·~1¡á~}cl~ •. y.dóhde. 
; ' .. -. . , . .-:-··-": :,.~./,·. _:,::_~\> ·,_;~:.-'..\~~/·-:/:<:;'.'~ 

Sus etapas de 6rganiza~ión ~~·~f~I~i~t~~·~_;tO!l~'ii1~·.~~iil!: e : 
La organización se vu~l;é· más;efi.cienteh1l'<Jivi,dir.y _e~p~ciaUz:1rlas 

~~::~.~~:::::::~::.~::~::~]~~t~~~li~~~~~1~~í~~I~1~;;; 
dentro de los procesos de pr6ducción', 'eriten'Cliéñdo;·esfo'::úJtitno.:en• cí1alcjiiier. 

área funcional de la organizaciÓ~. ¿¡i j~~;~~:~~~i~f6~·'.;';hftt~t~~,~1':W~~n':de 
importancia del puesto .. · eri' JU' .. elnp~e~~~· "~r\~~¡¡fif{~ri~~~-¿;,.~ri~~' ~s.··-¡~ 
dcpartamcntalizaciiín donde se determina la conjunciónde las ~cti-vidade~ en 

un ürea especifica tomando como punto ele referencia su. si1~ilitud de 
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funciones, éie11tro\Íe esta "pósici6'i1- es' necesario (¡~finir - la descri1>ci1ín de 

funcion~s ~;1e;;1osclic~n ~óndrcta'y préci~a;11¿11t~'que actividades específicas 
' • . . . -., ·-r , ' • - . ·- - . . . • . . -. , • • .. •· •. ,. .. 

ha __ de 'realizar cada'-uilidad de,>_triibrijo, :tbc1óY1oé anterior es necesario 
. ~\. ·<>f\},~'~-~> '. :·_('. ::,:.)·-__ -, ·:.~:- . _, :: :: . .<, ·._.: ·'.::.i;; ~: •.· <, .. ~~. _/?~;.: ;·:·z,¡ \~. >--·:>~--~ . -

coordinarse logrando q!Íe.los-iridivicliíos orienten'stis_bbjetivos y actividades. 
:>- '.::·,,:.:·::,: .- ·.'-_--- .. _.,;- ·. :·_.'_::: .. _'::.·:::·_:~--:~)::::-.--~:.;~,;·I'.~:·.:::i<>.:<.'.>f'.·:.· <.. .·.-

Así. se coorclinri,· tanibién __ la. división y espeéializacióndeI trnbilio volviendo a 

comenzar él proceso de organización; e~te'Ji61~-~~\~(!~l~~~s~ntaclo_ ~n s~guida: 

División y especialización 
del trabajo 

··'V:··1 __ ~_;·::~- .. ::.'.. ,,,,:, --,_:;,::,-,.. -: 

Coordinación tj _Definición de fmíéiorles 

: . .. .-- ::>:··:-.. ·.:: 
Fuente: Rodriguc_z Vnl~~1cia. J_oaquin. ··m proceso udmin~stnitiyo·:. ~.dit. ~~1m_1s~: fyt~~~co_;_: _I ~?~).-

Integración. Implica obtener y articular i¡na' serie d¡;_':ie¿t1rsos como los 

humanos( el más importante), financieros; n~~tefi~IÓ~-'y~~~ni'2o~;'." , -
e : - .·., ., ·,·-,~·' "' - - - •C • ;. • ' • 

Entendiendo por elementos humanos aqtiellps~q'í,1é pr?porcioÍrnn su 'fuerza 

fisica o intelectual, desarrollando sus habllida<l~s'y'~onódlnie1Ítos'cientro dé la 

organización mediante una retribuciÓi1 ;eco~ómi~a~ Los fináncieros ·.e~ el 

capital con el que cuenta la organización' prira . r~alizar las 'acti~idades 

empresariales. Recursos materiales soi1 la maqtli,~arias, eq~1Ípos; teri-"en()s; etc., 

relacionados directamente con el giro de la: empres~ ;_~recurso~ fécnicos 

refiriéndose a sistemas, procedimientos, tecnología; p~tent~s,-~tc. Tocfos los 

medios antes n~encionados representan integración cÜ~sthrit~: ai' Ó~grinismo 
contribuyendo a la marcha normal de las opera~ione~ 1 d~~a'ii-6116 de la -

empresa. 

..,. _ _, 



El recurso más importante a incorporar es el humano, de él se derivan 

una serie de beneficios y gastos de gran relevancia hacia la organización. 

Allegarse de este medio representa un proceso de integración. Tomando en 

cuenta en el orden social el reclutamiento, selecciím, contratación, 

inducción, capacitaciún y desarrollo del personal. 

A continuaciéÍÍ1 se representa gráficamente: 
, ... " , 

1 Reclutai11ie1~t? "f <'é' ~ ~ Contratación 

En caso de despido> 
renuncia, jubilaéión · 

o muerte·,.' 

Capacitación y 
desarrollo 

.._j Inducción 

Asi como existen procesos para la integración d~~p~rsonal. también los 

hay para los aspectos financieros y mate1'iales, .todós .• a si:1 vez se 

interrelacionan dando como resultado la integración kI~bal. .. 
Dirección. Establecida la planeación, orga~ización, integración se 

. ·.- . ,-· - . -, 

procede a la dirección donde se ejecuta lo establecido con anterioridad, 

influyendo en los individuos a la realización de sus funcim1es presentando un 

comportamiento apropiado. 
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Dentro del pr~ceso el~ cÜrec~ión ~e:enc;uentran las siguientes etapas: 

F11c111c: Roclrí¡;11c1. Vnlcncía. Jo:1q;;11i; ·:iil proccso":itill11;fis1~;,¡\'o;\ écÍ11.l..i11;11sll. Mé.,ico, 19711 . 
. ; . '· - ' ~:. ,.· _-.. ,.,.. -, : _•'-:· :·' .. •:_·. -~- -. ' ' . '··::-' _-·.: . 

El mandosugier~rel:pbd~?.~d~'.1~~~e;qutilosdemáshagan lo que una 

persona indica, la;aÜ;~fida~:.P~tis~}¡\;édel derecho que le da el status en la 

organización de 1iiriíj~r;;:ri;'1'cíf;·d~í~lÍ~y~~r obedecido, esta etapa puede mejorar 
'. . i. ' ' , ' •.'· ',,,1,· .'·-~~o·•"'· _·;_,,:- .: ·' ',' ''.- '- '-

ªtravés de lamotÍ~aC:ión;es;deéir;se lograqúe la gente actué, pero para que 

trab[\je cofredt~;n.~.;:1t~~·~i~:Jir~ct'iJo i1ecesita ·encontrar, mantener y orientar la 

·conducta ll~Ciá u'n 'firi.· La C:omunic:1ción facilita la información en todos 

sentidos, feniehdó grriii éuidado ~1i h interpretri6ión de la 1nisma, evitando así 

la distorsión que genere enorme~ pr~blemas.:P()rúl~Imo la su¡>ervisión juega 

· un papel muy in1port~nte, ¡,'Tacias a ella se ~~rifita CÍlíe; Iris 'cosas se estén 
' í-' . ' . -· .. • . ; - '-·~- ¿- "' 

haciendo . como originalmente ft;eron plar;~¡¡cias, elirl1inrindo errores en la 

mayor medida posibie, este proceso si~·rnprJj~c1ih~::;l1iui~~ y autoridad en 

cualquier realización de las activldad.~~ cti'~¡~¡~~~c;~P~1~.Íí~j;.f~ osuperior . 
. _ -~'- /, ;-v~::·: -·,,:<','._'.:~r~ ... ';:\¿~·~:;·1~~::···:·:~,~~ :·_··_. 

.. : .>~'-:>_;r.-::t;'·' ·.;;:.,··, 

Control. Obedece a la d~t~c~i6;1".~f!;~ii;~~~~,Q"~~1Í.~'.~~iÓn d~ 1nedidas 

correctivas cerciorándose que. los·re~t;Ítadcis serán' Ío~ l~ej~rés, alineándose a 

las normas establecidas én la organizacii'6n r~gíéi~{p~rél rnedfo ambiente 

tanto interno como externo. 



El proceso decoiitrol se·1:Cflresenta en seguida: 

Comparaé:ión parn 
est'ablecer diferencias 

Acción correctiva si 
füera necesario 

,_ _____ .,.. Medida de la actuación 

Fue111e: Rodrigue/. Vnleucia, Joaquiu, "El proceso ad111i11islr.lli\'o", Edil.' Liin:Ü~:tf'<té:i~~·:~.i ~w.· . 
. "·· ~· -~ , ···" .. '. ,, "• . "·.. ' 

acerquen nuís airis inedida~;t1g~rid:is. 

· E<tó úl.timo "''"""ó de1 ~ '?'"º Jd~oni.imti ~¿ ~" itnf ~l;füóu cóu 
::.::::~:~·:·d:'""~:,j:J~:c;;;;~~~;&~~r,~:·:g~~~~i~]~~;~,~::d;~. 
proCt!SO. ' ::::~::::;;~: .. >+ ; ·c.';; >X,: •. '' .••• '· 

Podcmo• concl;,;(qu;,J,dri~;f .;~,l~~~;g~1~~~;~10d¡l:~i;o '"~'" 
la aplicación dentro de éáda uno del proceso mismó, pero qtÍe el elemento más 

importante! lo es el control, !!I cual detecta y corrige desviaciones desde el 

inicio di! las operaciones. 



El proceso es aplicable a cualquier actividad humana, puesto, 

departamento, organización o país. También es recomendable en cualquier 

campo de actuación ya sea en el ámbito público o privado, es decir, su utilidad 

es universal.. 

1.6 RELACIÓN DE LA ADMINIS;J'Rt-\CIÓN CON LA CALIDAD 

Cuando se habla dé admii;istración coíi calidad se busca que los diferentes 

departamentos y nivel.es de la cmp;·~sa parti~ip~n activamente, invol ucrándosc 

en el compromiso po~ la ~aJÍdacl a largo plazo, pasando a ser responsabilidad 

de todos sus mieÍnbro~· para: Ofrecer productos o servicios de calidad que 

cumplan con los deséos, expe~tativas y requerimientos del cliente. 

Administrar para la calidad refiere a la idea de adecuar las funcio1Íes del 

proceso administrritivo hacia el logro deun objetivo de la calidad. 

En Lit~ ~istema>de c;lidad total, se debe establecer l11ejon1~ continuas de 

calidad· invoJu6rand~,·m;~vas y mejores. id~as, equipo, 1n.ate~l~l~s,· personas, 

finanzas, proveedÓres.~·procedimientos, métodos, nt1evos productos o servicios 

que conh·ibuyh'n • la pl~1ia satis:facción del clie~te, programas de prevención 
de errores: ·et6?~· ;', .';·;: . >:,~.:-' . 

. : ~ -

El mcijorrir la calidad in.~piic~.atindér tÓdas las reclama'ciones, quejas, sobre 

todo sugerenéiasi:!el clié1ii6;y aportaciones provenientes del personal. Un 

compromiso slgnifÍC:aii~() tiin.las;Órg~niz~ciones es pensar en la filosofia de Ja 

mejora continua,'.. ya q\1~' ~ihgún> proceso se debe considerar totalmente 

terminado. 

Algunus compaliias han implantado programas de calidad total, éstos varían 

dependiendo del problema que se desee resolver·, es recomen·d~ble analizar las 
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necesidades dé Io-s díe-ñTes~C:oi1~() base)fu~1da111ental del progrmna, evaluar el 

grado de satisf.1~~ÍÓn ,)' ¡;~;r~c:ci~n de posibles desviaciones, además de 

responder con rapideza Ias,clenrnn~las ~amb
0

iantcs del cliente y del mundo; La 
, . • >.' ""'· .::_..\~ :__ - - -

participación de los
0

liiv61és~dc dirección altos es necesaria para que un 
'- .- - < ,.,"· .... - -.:.- ·'' 

programa de administrrici_ó,; 'd~ calidad total sea eficaz, proporcionando una· 

visión, ref'orzar los valores,'.~~tablecer metas y proporcionar recursos para 

lograr la calidad, además deunlibreflujo de información organizacional. 

Cualquier csfLÍerio para mejorar la calidad necesita que las personas, 

cuenten con poder para crear e implantar los cambios necesarios. Un requisito 

previo para alcanzar la eficacia y eficiencia operacional solicita del trabajo en 

equipo cumpliendo con un principio de la administración, atender a lit 

supervisión continua, mediante la recopilación de datos, retroalimentación y 

programas de mejoría. 

No.olvidemos que la administración de la_. cal ida~ tot¿¡I esur,1,es?1!er¡oa < 

este proceso. 

La responsabilidad es ubicar la calidatler1fodo~ lbs élepartarnentos de la 
' - • • ·-. " ,, > • ~ " 

organización pero principalmente en el_ ele r~C1lrsÓs:I1urnanos por que son los 
- " . - ": ,~- - -. ' -~ti; .. ·. . .. o ·' - • " 

encargados de allegar a Ja organizadó~1 óptliii6 capitrii humano, adermis de 

capacitar al personal logrando . conocer '.SUS capacidades y mejorar SUS 

actividades. 
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CAPÍTULO 2. CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES 

2.1 DEFINICIÓN DE CALIDAD 

"La calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios so.bre mi producto o 

servicio; es el punto en el que sienten que sobrepasan .sus nec.csi~·ad~s y 

expectativas''.6 ... 
' •' :;ii.\ ;::~~.:..- ,., 

~ - '' 

Por razones prácticas, Caliclád es éul1ÍpHr ·~~;1;i9s r~~ti~rÍ1~·Ícn!Bs .. 
' - . ··::' : . ~".--.( .-_ · .. \-··:; :::;,;;.-':; ·::·,,~'.::·-,'_ ·,':··-·· ;.··- ·. ' 

Su objetivo consiste en proporcionar a la ·saciedadi;pr()ductos y/o 

se1vicios que satisfaga~1 las necesidades de los c~n'.~u:\~~i~Ar~~~f;·.fr,Jt?;: , .~ .. 
Establecer sistemas de calidad trae consigo.'éosfosfaltos; por lo qlle 

, __ ,·:· i/.::·~-;~··t':~;:f_<:.r:·~)\'.:_"\<,~ '-.·_/·:\\ '»': .. · .. <:: 
algunas personas u organizaciones tienen miedó. de~ in1plantárfos;·:,pero ·los 

~ ,-·~ :··· :\~~~~'-;;:~;:;':~1-.~~~?·;'~~j;_::¿;::\~_'.:'.:~·:~--. :':.'":: '.· 
beneficios obtenidos son mayores. El involucrar;a.líila personat'en la calidad, 

- .· -'<:,· "! (-(~.'::·:·~--:"···'',:;'-·~· '. .. :.::~:..:··<·~ ... ~·: :»~- \. '· .. · 
garantiza una fuente confiable de rendimientÓs ~j?~~éi;'¡~rii~tri~te;~pl~ddo~ ~y· 
satisfacción del cliente. . . . ) ·,'.,·.''L/'+i{;::: ·¡,;~ ~··~. ;', . · 

prooo,:L:,.:;::::d d::::;~"f0:.m~íi};ii~1~t~f f !i~~i!l~Wrd);:~ 
organización . para .· inciluií a : sus ;·suministradOres;'1fClientes';\ inversionistas, •· 

... <- .-: ~--,_ -... ·. --.?- .: ;<·'.·:- · ·~:; ·':''.::-::,;:-:~:)~~r~-:1~~)~·<;,fr~-·-~1,~)h'i'.:.,.::·:1;X::,i:.":•J\)\'-·~ f:'\~:\,...!p::.:-~~·/:~f-,'. ;_ ~;\ '.,- ._;,·_ ,, 
empleados, y to~a la· ~omunidad. L¡}~figtlra'¡2~ 1 !; ilustra'\diélm ~proceso:; Este 

co111 ienz<l ··c~1a•i,~~~!~~;,a:~"i~{i~~~~;:~,:~~~l:~~!~~i1"\~~t~ij':~~.)J~~~i¡~i~~~· "ª·.·.·. '~ 
organización; sü satisfacción debe ser:elobjetivo'.de ;éúálqüier;elTipreSaf por lo 

• · .. -- -- · .- ·:. ::_:::' ::-.:·-.:~ .· ·_~z::'/f:?·:··~·'·:~\~r~~:;-::JLi~-~12~:Í'L·:~:-·_;)3(~. ~;~sL-- ,·::;<:,};~·:_-:.:;-'t.-::::·:'~-~+n;::~J~~-,~ ..;-:.\~~-:~·. -)·-.; .. ,, ~. ::·: .. · 
tanto, es de vital 11nportancm:en·el;proceso·.amphado:•Una:empresa que·.veal · 

. ' . . , ~: ' . :·. ::f< _ --~·.:·;.}}·_\;'f ~.({ .://~t::;·t¿,_'i.~_:;:_~,) .::~:f;.::.i.:,1!~:;,p-'~-_?;;~:-_·:~t~k:,'.:,~'=:'~+~{:¡ ::,~-~'~1 _:.'.'.-~.:~-: ~· .;_\·.~ -.:·· . - :. ~ 
cliente como el elemento iriás'iinpbrtante en;esie' ri1bro debe: poder.determinar 

' . . ·. -~~- ·.,;-..... ·,·/.'.< -;~'.: .. ·.: ·.: ·.·>'·::--: .:, : ():.· ··; .. ~~·.·.· ... _.,_, .. ·:.-~_·_::-~ ,. i.': . ·.:/• - - _.-.-.·:· - .'\\;·;.:· .. :->-·::." 
.,''{,;; .,:-·,t·: .. ·,- '·~<;-_;-: ;,· ". 

_,-,,_, 

"Howard S .. Gitlow. "Planificando para Ja Calidad, la ProductÍ\'idad /una.Posición C~mpctitivn", Ventura 
Ediciones. Mé.,ico. 1990. ' · · 
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el proceso amplÍaclo" .( 

Los suministradores .ele bié11~sy ser~icids• tantÓ .internos (:omocx.tcirnos· deben 

ser comunicadÓ.s p•9,r}~ ~r~a;1i~Óhi~i1' •. cie'·1~s .. ·.ne~e~icl~cl;~·· cl~·los~61ientes pa~a 
satisfacerlos, T~abaj~r ~ori}~1r1t~1~i~~t~·;~eJÓfando ~sí él proc~sÓ arnpliado de la 

' ' ; - -· ' - .... \~. . . . . . - . ' 
, ·::·:~:-

calidad. · . · :. ¡·'. 
;_:_'-_ 

-~-:;.~-- ', -- ---~.: 

Figurn2~ J' El ¡:>foc~so'arnpli~do de la calidad 
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'Howard S .• Gitlow. "Planificando pam la Cnlidad. la Productividad y um Posición Compctiriva". Vcntum 
Ediciones. ~fé.~ico. 1990. · 
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La calidad tiene .. cuatro ftiúdámentos básicos y son: 
,·.·~:f:{i· ._:JF,<·-··;. <e·: -

1. La coinpl~·~a~~tl~~,~~ióÍ1 del cliente. 

2. Aim1e11td~:61 :~~1{i1n61~ ¡l~l iiégocio. 

3. Tei1eruna alta éféctividad yp~oauctividád. 
4. Mejoi·ar c~~itinu;1~1~1l~~ ~í><Jú.~ri d~t;abaj<J: .. . : . ,, -

La completá satisfacción del cliente. 

Lo más importante de nuestro trabajo en cualquiera de. los puestos, es 

cuidar en todo momento que nuestros clientes estén satisfe~hos: ' ··.'' . 

Esto quiere decir que debemos estar al penclÍent6cle·.·quetdd~s Ias tdreas 

que desempeñamos, vayan encaminadas a lo~~~···ciii~"11'i1~~tro{ c;ientes se 
: !:Y:· ·''".··,,\';.: ·.,".·· '--·-.: 

sientan fol ices de estar entre . nosotros. Aqtrí'no;se vá¡e decir. no ·puedo 

ayudarlo o no me toca. Pero cumplir expectati~as r~p~ciser\fa ~()nocerlas y para 

lograrlo se requfore una comllnicación efecti~~ ~.oll.et ··cliente •simplemente 

preguntando queZesj lo qué le ~u~ta'.ría c¡iid •ri~i:Jo~ari( o irictuir en el bien o 

servicio de la cir~rini2:~Ció~~~ < 

Aumentar el volÚ~nendel n~goció 
. ,,.,... .¿-.;:.¡··• ic,··.''.: !~:',> 

Lo quetene1l1os que~hacer;es sellcm~·y collsta d~ .5 pasos básicos: 

· 1. ~sn1~n~~~~ .. ~F11~~i~k:!~~ s11'irab~b'\o'd.~s 16~c!Ías. ·. 

2. Com.placer,ai Cliente en.tod6mol11erítoJ · . 

3. Esforzdi~~;~br¡~o;~~6~/d fo'ndofi/e~p~es~, división y trabajo. 

4. Mostrar cordialidad en todo momento, tanto con clientes como con 

compafieros. 
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s. Nodespercifoiar matérialesi cüidar el equipo: de trabajo y aprovechar 
el tiempo. ~'. . ~; ·: .> •· .. e : : . . . 

Atrayendo cada' dia 11'11 núm~r6 i~~yb/de C:IÍ~ntes, lós cuales al recibir 

una mejor at~n~iór1 y;'s~~'iéió'c>'~rC>dUc'tos'.cid~ál id~d 'peri~a~ecen fieles a l~ 
empresa y 111~jor

1

~'.ú/1h;~'~~1;iie'1'i<la;;·a ~;·;a~:persbna~·. aÜm~nta~do;el volumen 
: . -·: -· . .. " ·-· "-1 ,- ~- ·" '~ ,·.; -- •. " "' - ·. l.·. .. . ·.·'. - -. . ' ' - ' • ' ' . ·,· _. . .. 

de clientesygiti1a1~é:Íiís: .. ·, .·. 

Te1ier una··íi1 tÜ,1 ef~c'i¡$j'c1~~{ y prodúctividad 

"Una persona es e'f~6Hv~' cuando: 

*Hace su trabajobi~n de~deiÜ~rimera vez. 

*Aprovecha al 111á:d1~Ó y 6uid~ ~u trabajo. 

*Impregna sus actividades· coi1 creatividad. 
- : . . -. 

*Hace más de lo que se esperade ella. 

*No desperdicia los recursos que tiene. 

*Busca alternatiya~ parn d'ar solución práctica a los problemas. 

*Aplica sus conocimientOs para mejorar cada día y ayudar a los demás a 

crecer. 

*Cuida su i1Úagen per~ói1ri1; lad~su.empresa ... 
- - - .. '· • --~ ·r· . :;. . . . ' : , . 

*Cumple satis'Íactorlam~ritri 1() qti~.s~le encomienda .. 

*Sabe tomar decisiori~¿.·: " 

*Se mantiené Íl~tu~lizadC>'?;.8 

• Rodríguez Ch:ive7. Celia. "Antología de Cnlíd;1d Personal", :1.léxico, 2001. 
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--- -·---- ----

Mejora el ~JÍ1~1~~l;boral 

Se mejora "el clima laborar cuando se atiende en gran medida los puntos 

anteriormente citado~. ya que hay que dar b~an ~ten~ión al cliente interno. - . . - . ·.'.: - -- ·. ,_ " 

'~.' .~\>· 

Para.·q11e.esto .sucednprir1~éro'esnec~s,a~io ~rnp~zarpodlacalidadde la 

persona, .ya qu~''i:s·I¡¡· b~~e· ~ª~;. qii~ t~cÍris 'íá~·:deí~:á~ '~hiidÜd·~~ ·.puedan darse, 

prime~o el individuo, luego la familia y después el ,centro de trabajo donde se 

clesenvuelVe IÍl persona. 

2.3 CALIDAD PERSONAL COMO BASE DE LAS DEMÁS 

CALIDADES 

"La calidad personal puede ser definida como la respuesta a las exigencias y 

expectativas tangibles e intangibles tanto de las otras personas como de las 

propias".9 

La fuerza impulsora .de .la.calidad en .las organizaciones ~mviene en 
.. . . -''-• /: ". ·:·-~··· .. .--·,·;.·.·-~._-_·/: ·.::_: . ..-_.: ,°'·.-·.· .. -_\ ____ ._, . ·.· ' .' __ .·; ___ -_ --~_-:_, - '-.".··:·'--.o-,:::'-'-.. ·-'.'' 

gran medidá de; lá cal icláél p~rsfü1af;f 1ü]~: persona de: calidad; éuenta: C:On •un·. 

b11e11 grad~.··d~, 0~i1f~5~tiJ~!~Í'~1fi~~*1~'1l;f1~.!~-'~B::~[61,~~~~;~~}~i~~ITf~~:jz~~f ó~,.es· . 
decir, éoi1siénte•de lo'qúe~es;'1<)iq11e qúiere(y(delicarninó'qu'é•ha seguido.En, 

otros tén1ifüó~:\~~:ws~.~~~~t~~,:.~1R~:~~~:~s.~?~ó.rw·t~~)~!:r~~~~~~r;~~~i~re~l1;~,cc..~·· 10. 
que hace y proporctoria .ti.n se.l7-'ic10 ú!iL a Ja' sc:iéiedad no sólo. para ·obtener un.·' 

. > ~·,·_,. _'. O',~l·<-;-~~:: ~;:.'.:ol';/'~~-\;~.-:':~';/f~~~::'.~·;.f.J'ít: .. -)y~~~'.,_':;~~1-S~<'.>-'(~\;,:·",:.ll,~¿;,·~:~' )-~~·:~-.! · '<-'/:., •l_i\,> ::_,;::· ··-.':;:::~e·'..':': .. '::·. -. 

~::::¡'.'""~":''?• •. ;.;º!4~·'~~"'•?]~'Ed~de!. d"'¿º!Jo·· doJ·. potooofal 

9 Rodríguez Ch:\vez Celia ... Antología de Calidad Personal", Me"Íco, 2001. 
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El concepto de calidad personal tiei1e · qüe.ser- pÍ1estC> e1{ práctica en 

nucstras vidas 1l1~<lia1it¿·¡os\/afores h;unanós como: Honradez, do~ de servicio 

a los demás, amistad, cariño; respeto, amor, mnabilidad, unión familiar, 

agracleci;niento, -~nt~é ot;6/ Logrando con ello 111.ejo~aYel ámbito familiar, 

laboral y socÍ~L< 

' :· ', . - ,- -

"El siguiente ~úadro resume los beneficióSde lácalidad personal": 

CALIDAD . APLICACIÓN PRODUCTIVIDAD 
~I 
E 

. . ' ' J D 
o E 

Mayor bienestar de R 
V 

la familia. e 1 
Satisfacción de Jos ,\ D 

clientes. 
L A 
1 

Mejor convivencia D 
A 

· . ·. Ani'b~to familiar '---+ 

Salisfacc!ón total de-~·-·.; .·._._ .. _".·•.Ámbito laboral _. 
las necesidades ·.'> .... · .•. 

• : ~' •• > •• • -: 

Ámbito social _. 
con familiares y 3ros. D 

Fuctllc: lnst. M~.~icano dc.Co111:;cl~;.;,s P(1bÚcos, A.C .. "Manual Práctico de la Calidad y Productividad a Nivel 
Intcmaci~nal'.!,-t\flé.'\i~.º·. ~ 998, . 

' ' 

El ser humano puede darle un enfoque de calidad persona_l a sti vida 

dependiendo de cada caso en particulár .. 
. ;, ·:' •_,:·.e_:;. . ·~. 

En seguida se presenta un ejemplo de lista de vérifiéációr(de calidad de 
' . : \ ' '' ·' .. : . . ~ . ·' :·., - .... '• . 

vida personal, ésta sugiere información· adicional tÍ 01~isiÓn de ~ada punto 

dependi~ndo de Jo que la persona considere C:'cim~~l~ift'~~tÍ~o·-pa~a cada caso 
. . . ': '¿_'; , .;: .. , .. ~ .. · --- '"; .. 

particular según Harry v. Roberts profesor.- de fa ~l~_iv~rsid~d de Chicago y 
Bernard Sergesketter vicepresidente de AT&T: . ,, 

*Iniciar cada dia ccm entusiasmo, dan ~ctitt1~ positiva para llevar a cabo 

lo que deseamos y vivir intensament~ cada mbrn~~to. ' 

*Cuidar diariamente su presentación p~rs~~ar'(Ésto eleva su estado de 

ánimo). 
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*Levárífm'se ir11nedfatamente, no dormir 1ri slesta de lo minutos después 

del timbre del despertador. 

*Dormir por lo menos 8 horas cada noche; 

*Dormir todas las noches antes de rnedia no~l1e. 
*No más de 1 O horas de televisiói1 pb~·s~r1íana. . 

- . . ' . '· - -· ·~· - - . . . 

*Limitar a 1 O minutos las llan'i"~cl;1s tel~fó'Hlcas en)o posible. 

*Hacer ejercicio por lo Ínenos '.io 1Í1irúltcis''~1 clia; 
• . ' - r , ,. . • . , , 

*No utilizar derilasiado tieinpo e~ ·acÚvidades rutiriarias como el 

desayuno, el aseo personal por más de201~iril1tos; H.'. ' 
' -· .·· ',-

*Realizar tareas domésticas antes del fin de seinriila ... 

*Cmriplir con algunas normas dietéticas. 

*Asistirri eventüs culturales quefüme~t~r~ sir <l6iái-rollo personal por lo 

menos 1 vez al mes. 
.;-~·,.:;- .. - <:~;:--'~-.. 

\' ·;:; ·'· . /.' 
,._ -':'{~- ,' ,· /·;'·' /- ~_:.~·' 

Unri vez.desarrollada. y reuní~~ i~fJ~;~ibi@;~~{ lá llsta ·.de calidad 

persor~~í. r~vi~~. los datos obtenidos:con'\1a/fillriÚ<l;{á·cl~·conthr los defectos 
· ·.- ;; __ .'-:·::· .. ~-·: /, '·>· <. '..i.. .'., _:;:: . :-· ;<:~ .. :;'./·_,:._=:·'.·,:_\~-/,~;c'~,~-<]/j,",;':_ -,·~-1-;r ;.<~'..~·::.·.;,::::;.· ·; 

para disininuirlos;"Para cómplénúmtar'lácalidrid persónál es necesario atender 
'. -' ~~ •

1
,·. ·;.OO:~~-·-<<:::'i~_.r'.,-.:;;- ·:~'--"- ·.. --~ ~-'-: -

- ':)".:·;~~: ; .. ~;;~::::~ :·.:-~-f~'.)~ .. :~;,~..-· 

Aquifs~·,~~;~entan ~1~;1110~ áspectos : ~lie ~~·' püeden considerar. para 
/: '" . .:.: ~·~.\:::.- .. :~/:,·¡ '' 

111ejora.~ .el ·ánibif~:fá_miliar: :~:·.:t:Y~y.:· :~<·.~.:.;:,:~_:· ·" 
*Estab.lecermayor coinunicaéiórt f~tÜiÍi~r¡;; .. , ' 

*Adecuada planeación paraeli,Jiej~w~~~~~d~:l~'s recursos. · 

*Cooperación en el orden y li1riJ'i~zÜ~d~iÍ1ci~a~. . . 

*Responsabilidad familiar medí;~~~ un piograma de prirticipaciónde 

los integrantes. 
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U1Ía vez conCieiitizái1dose°-u~ ÍnclÍ~idi10 · cÍe'los beneficios obtenidos ele 

aplicar la fil~sofía ele· c~Úcl~cl endo pe;s~i1rií y J¿dfmi1ilia ·no dudará su 

aplicación en el ámbit61a·b~~~1) ;;' •., ;\;:, .. ··.· .. ·• ,o . . 
Una mejor calidad y ti1{ aumeitb ~¡{\'~' Ji'éic1~i'~ti\•ic1ad cl_epeÍJcl~n ele 

•;.:2:~·~::;~~~.~~-.. ,·:1~\;·~·:¡:;¡,:·,; ··1.: .... ;-,··.· :::,- ''.-._ ··~._:':.:·.:·.-.',.'::- . . ·.·J· '- ... ;·_ 

factores técnicos (equipos, ·.herrri1~ient~~· mate~iales y; métocl.os)·y humanos .. 

~~~:::::::: .• d::. :: .. J?.~~~,f ;d:::·•1:1:~::;~.·•1~;;~~:~!'f ¡~¡'"·· ::!: 
factores técnicos, asf.tainbiéri lbs émpleados . trabajará1!n~ej~t ··~on. ~uenos 
materiales, equipos, he1Ta1~i~ntas y métodos. \:: . ·· ·.· -~ -.~·· ,,-

La contribución ·.·ele un 'individuo. pa,r~ .·~~j~~~~~f;~~'.F:~~.n~~~(~· la 
productividad depende ele una combinación de habilidriclfri1ñotivrición> La·· 

habilidad y la motivación son ingredient~~ '"f~n~~iii~~iil~~;;Ppri~{;~j búen 
desempeño del empleado. · ':•.. .> / :1~,·~·- !': ·.' '";-;,/ ; .·;r 

Para desarrollar un adecuado p~b~~1na 'd~\ ~:ihotivtic\óri, •· ~C><lemos 
trabqjar sobre la jerarquía ele necesidades.de Maslow; · ·.•·.·' ·· ·::; .··. · 

Según_ Abr~ham M~sl~~v. los · .. i~di~iduos ti~nd~tl · a< satisfacer 

necesidades alo largo de su éxistencfa, las cuales tina \iei'satisfechás; las de. 
,, ' '. -< ' . - ' -. ·' -,_·,:~ .<· . ---. - . "·_ -

primordial importaiiCia~ pasan a segundo ténnino, después. se ·satisfacen .. Ótras···.' 
-·-- ·-- -. -_ -,, ' - . :-; -':-~ -,·, - ,,.,. , - - - . - . - ' . . -· . -- . . : ... ' •""·:· . ' .. 

que vuelven a ser cubiertas pero siempre existirá el deseo ·de cu!J~ir,~nuévas 
expectativas y:neciesidad~s. Eri paises clesarroÜ~d~s e~ist~:~m altb gi~(Úiide 
satisfo~ción de n~cesicl'.ldes por .10 que : tiencle11 :~ ~n~cfotr~~se'.<~H~1.a;;~i~4~es" 
poco motivadores y preselltall ~ito~ h1dic~s~·de :desubic!{dl6'ri'fa~úúi~,,~;~'oái~(·. 

:~;,:;:::::b::,:":~f~·,~7~~if :1~:~;~r~~i~~~~~~iitt1!~'~:.·• 
menos necesidades ·pdrriordiales,' existe' ún .. alto gr~do:d,e}inc.ertiduri}br.úen .. _la 

:::b:::,:,:~o:~:: :~: ::n::::n•:,:ad;±:::~~~~l~:~~d\:~:: 
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dentro de lasodedadil.org~1;i~~ció1!.R.~~pectoal desan-ollo conw personas en 

la vidn culturar 0Xconocin1ientos ·generales·. Ja mayoría . no se. preocupa por 

cultivárse, preÍié~e;,uci~hrÚ11d·:yida vácí~ llena de diversiones pasaje;~s que no 
... --·r- ·.-_-: -.-·':>' .. ',º"< ·:.<¡;"·-' .·<l-. v..:·.:.'· ._ - .. , - - . • 

contribuyen·aJ··~nritjuccimie1ito como personas capaces de razon~r o· hacer 

·. críti~n~ coli~ír1ic~i¿risfiNo~~·.•rinl:ontramos influenciados al iguaJ\qil
0
e.muchos 

.·países p~C>diicfores:"dé blenc::s primarios por países de primer 1iii1ild"o; fos ~uales 
":· · .. ·' -' .' :;-, .. ~- i·~-~--->·-::_y;,:::·:\i ;:;J:::~·:.:.\ ·:;-,. . ·;_ -,. ·. . . > :_'. ': __ : .. :·;),;~-:<"l':,..·.<):/ 4 

nos• .. saturan:c.on J;i.nformación .insignificante ··culturaln1en.tc;:~!.d1strayendo la 

. ::~:::,~:~:iª'~!~!~ii;n:;~::"d:: ,:~;~1:ti~~t~~~,f ~:.~:,!:: 
medio en q11e s~ de~c;:nvuelva, las oportunidadc;:~ que se, le presenten o las 

re'""º~:: t~;t:~1f f z~~~¡;¡~¿~Xii,~1~¡0Í~b';, ,.,, """'d••" , 
ii1teÍ'eses, una vez cubiertós eÍlcontrarán'otra:i"~tbi1de se'rá posible esforzar a los 

. .. . . ' •, .. ' : ~ ' . -; ' ',' '', . -. -. ' ' ,. . ' .· 

empleados para·cumplir stisfuncioííesypropÓ'rciorÍarproductividad y calidad. 
. ' -- : '_·· . ·"·>:: <·:· _::.- .. :;~::,~: ._ - -

A continuación se explica eri qu~ ~o,11si~te !~Jerarquía de necesidades de 

Maslow: 

LAS NECESIDADES FISIOLÓGICAS 
,. ·.·:. ·-:·· 

' > .' ·:_. 

Estas consisten e~ . s~tisfrice/\• to' 1riás ampliamente posible los 

requerimientos básicos de sob~~~ivenci~.como. son vivienda, comida, vestido. 

Las per~onas no. pueden pen~~r~~~ s6lu~_iori~r otra necesidad cuando esta no se 

alcanza. Simplemente los :Í1idivid~;~s ~iv~n inhumanamente aI no proteger 

estas piezas eleinent~les ~n ;t1,~ida. 
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Según Maslow se satisfacei1 :¡ cori'ectamente ·con los salarios 

proporcionados por las organizaciones, p~;o%1~/nt1~~trti r7al actualidad con 

dificultades se. alcanzan a cúbrir.: .•. ·:x'•'' '\:e: :·::: ; ;., .. : : ' 

La jerarquía ·111aré:a' las nec~~Ídad~~J~: ~~g·~¡~idÜ'ct cic);,~~c) las' sigt;ientes. 
:. -.-. - - :·. ,-,.::··:· .. '\:'.: ·¡_:,:~·-·, ;;;:·,_.';~;:>f~,~',-·/;~,\-.:,-'•.:~;-· .. ,.,_~.' ··/''. . -' .· 

,~ ·:·-~ ;. . l:~· ~~--/r~::; r .. ~-.:~{:~·: .,.:, 

LAS NECESIDADES DE S~GÚIÚÓAD >::, < ·:. ::~:~.~.'.·.:: .. · :.<r~::· : =: · :-L· ~1; .--"- : .. :ti';~-- -/-~>: . 
- .-.·: 1 ·,· -- :·:;.·~:-:·.~,.-Ji '·. 

Estas trataniCle 'ffrirlc]Lrijiia;i~f'.{11di~(d~i~ con ,respecto.'a su estabilidad 

laboral en la organ izació11:: Cuando alguier1 siente que no. tiene una posición 

permanente ·~q~1Ítáii~~··· b ~;ed~~iblci :rab~j~ é:~n ·. indi~posi~iÓn, incertidumbre 

por .el futur'o, r~percutielldo, ~n n:O poder toma/decisiones personales en el 

ámbito familiar~ socia{ o 1&b6r~L CuanÚun individt10 perdbe seguridad se 

atreve a . asumir' riesgos, es : . ~rod~1Ctivo, : creativo, busca mejoras 
' ' 

organizacionales, comprendiendo q'úeJos beneficios generales repercutirán en 

lo individual. 

LAS NECESIDADES SOCIALES ~il)~ ~Ek_TENENCIA 
-;;_~ ·-;-? >_'-:.<: ·•<<.\~ --·-- ::-}_;-'·-

_-.:_'\:<' 1:;1:~": ,.,;~ -.::,.'-< ;-;~; .. ·,". 

La satisfacción ci:::)as' n~ccisidaé!i:s ¿~~iále~ ;C:aendentro de. la aceptación 
. . ' _;,~ -, . ·~·::.:'.~:i: ,,·-:>. :,,»/;·'.'·,:· .. (~f:~f:': ,-.;·.:.:-~ .. :~,!_:· .. ;.:_¡..~{:-: :.--,:~::~~:t':~,~~-.. : ... -·:«:, ;·. , ' :> . . 

social, no. tanto. dentmdé la organizáción,qüe;~n realidad es muy importante 
-_- . ·. __ :·' .. :.;~_,-:' .·-.~>>r 0-.:.;·-~>~:1; ..,.,;.::·t.\'.;:~~~~-\:;:,·t/:;~:~.<-:"':l:-~:h·~-;::1~ .·~·~,.~\*·,_,r--:··>.·~:'.<-· .. ·_· ·. -.:· 

para establecer armoniosas relaCiones laboráles:J'vlás°bieri el individuo trata de 
. • · -_·._, . ·:: -~'-> :~-~:;_:' i,';;"·r.-2.;~~.y~·};::>--·"-"G:,~'i:·\:~:\!>!~-~:·~2:F/:~!-;:~~-~t~,~~·.;:;:;;itg:j~~.f,5·~:,:; ~é:~; ;·,~-~j.:.{!:<'.:t:<L~;(;::~~: .:·f_i.-.º .• -·_ . 

relacionarse en circul()s •• soc1.aie¡;'extemos;;encontrar;tt~Jt~ganen s,ugrn~o::Stn'. 

::~:·:e•~: ~:J~;l~.i~,~~~J¡i~~'i1!~,~~I~~~;if i~0~~!º~,: 
como se trata de mvolucrar y tomar en cuentáal individuo para el logro de. los 

objetivos. 
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:.·r, 

Se refiere a~ lri aufoestÍma:y:respeto por los demás. La autoestima se 
;'< ·,,¡, 

ei1tiende coi1\81a,aC:ép.tadé>~'.positivade sí mismo,•valor·pe~sonal, libertad~ 

~;1~~f if J~W;{~~~~~;~~l~~~l~~f ~~~~r~:::::; 
LAS NEC~~rbioEs ~~~UroRRÚri;~í:~s· 

,·-· .. :' ~:-:i~r.·;'.·~:~.'~.-: ,'~· ,_ :<·:y ·./,;_·· .. -:>'::·.:·· '':Yr·· -;.,'.._::_.: .. ~· 
-~,'.'.:_\~.- '!::_':.'.'~.:·, r,_.:·>~: ;·.· ., .; 

Una veZ.résúeN~~·~~das;ías néC'~~idadesanfes iné~cionadas aparecen las 
,_,,·,,·:> .. " . - . - -·-;, .,, ' - --- , 

::::i~i~t?t!t~~~~~~i~~~i:=~~)~~]~~t!~1;1f ~~~:~::r: 
persrinal. No buscriuna r~jnuneración eco~ó1nica alfi1)se t~atri•del. satis factor 

r"'e'"',':::,~;·¡tJ~,~~r~P~'~º;~::;;rr;~~~~}~~;¡~~:~me"erº"~ 'º . 
teorí.a X y te~rí~ '(,ésta;. fue.ron• pfopuestas'.'porp§ugl~s:fylc9.regor; la primera . 

::º;;;:t:11~~~~f;?k'~}~i~.¡~~i~~j.mf~t~~~~f:t:¡::~1:~:: 
el ·trabajo, . logrando sil, tra.baj~ :¡ólo·:;médi~n.te .lá'.i~posición de castigos o 

am~nazas para al~rinirir.'ia~:(,ri~t~s,U:d~~~~~~-';~Aduí, el. individuo busca 

simplemente su ség~1rirl~d írib~~~I V'1n·i;'e~~~~ ~6~~ -~mbi~ión. 
La teoría Y presenta al empleado que percibe su trabajo como juego o 

descanso, es decir, disfruta de lo que hace, busca compromisos y 
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····--- ·-·---·--~ ----~· -~---·-------

responsabil idádes·: s~n c~paces de tomarde~isione~: Estos dos· puntos· de ·vista 

guían al ·adminis,tracÍcir'.'en ';el .. 11ímieJo.-11iá~ ·adectiadci'.(de le>s. empleados,. la 

::'·:.::p~r¡1,~1:~t 4f~i~~~~;~~li~~~~·~¿rf ¿i~~J~~:~:.:r~: 
negativas qlle··Jléven'al.einpléado a' renuriCiár .tarde.o·témpralio/:c: '· i __ · · 

· -:.:_, :~-: _:·\:,_";;·:;.:-, .. ::;,~;,;~:r f._:-~:·'"- > .. :;:t_tJ;/:·~~~ ,:::::, ',._· ·,_~,:~i-~~::·t''/'"~·{:_~~::: ~--:~:~'/;:~:·-~~~B~;i¡:~/~-),..-):~:.\.-:\~:~;f",:).~<· ~·_·:t: .. ~- ., -_ ,·\ 
En cambi() es 1iüís adec_uatjo •trabajar con} lá<teofla :Y:·:co1J_i~';ge11erritjora, de 

-. ·,_..:_- .~· f ·., -~~ ·-:< ~·-::'.::i·,.~'-? .. :.1,·,,:)~-, ·'.-~:·~·"\::;~,'.: :;; .-·~~~:-,:.,<::' ,//~!::~.~: . .::::S\'/.c;¡ ::-.:-~ ·1;;:'..~:J:;·_.;;?.,~::·-.\~-~::/~f~\.~:.:·::.:/(\·:\~-'_,...~t--~.:.:._.'.····~': ·. :. :. '. 
esfuerzo cc:iíisti111té>~Y~ de;(:alidacl \q íÍé .~ c'onllevé ''á -·.la réál izaCióil ár1í10úiosá Y. 

· logro ··;~6.;i;k~'.(i1~~~'.~~L~f~~'li~~~~·~'.5,~::~.~~e~~~fi~:i'qfi~:::~.'ff%·~~~1-~m~\~',~~~'1aj1~H~~do . 
.. desde'. el reclútárÍJiento, selecCionando' ál. cándidáto'.idór1eo•'a cúbri(ellpyesto; 

·. ··~::;t~1-f~(/gd1·~jd¡~~.itt~~¡?j~~,'.~:;:ri·::,::. ;.~c~ui~S:~:!r:i~;1t~~i~d:~~fü:t!:: · 
· operaclonal;: ¿~;it~lldo en• gran· proporción con la disposicióntal re~llzár ~us 
l~bilres·i1~riHd~.i1cÍo retos,· aumentando su capa~idad de reso!Ye/'~;~b·¡~';as 
de~cubri~fl_~~ liasta dónde es capaz de llegar. Es ac~~sejable'qi{~. ~j:iri~/~i,duo 
se sie1ita satisf~cho con sus logros y adicionalmente por paite:.~~;1~ ~i!fpj-_esa, 
recom¡~ens~s no sólo de tipo económico, sino también .de recrinocÍ111i~r;to~ y 

relaciones laborales equitativas. Sintiéndose a güsto, en su ~~abaj~ >podrá 

mejorar su nivel actual de actuación acercándose cada día más a sus'. deseos, 
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2.4 DOS ESTANDARES PARA LA CALIDAD PERSONAL 

El NIVEL A Y EL NIVEL I 

NIVELA 

El nivel A. Es el nivel actual de actuación p~esente del individuo, la .forma en 

que se desenvuelve· frelite a los demás. . 

"El nivel A se define como: El nivel de'calida·d de su presente actuación 

en una situación determinada influido ~br: l~ q¿~ usted espera de sí mismo 
., .. 

como por las exigencias que los de1nás ti6nen de su actuación". ID 

El. nivel A es cambiante no 'sieiripre se mantiene estático, varía 

dependiendo de la situación e1Í q;1e se i~~olucre el individuo aumentando o 

disminuyendo la calidad d~Ja ~·61t1ación del nivel A. 
_, .-, ; ., -·· .. ---

CÓMO MEJORARSUNIVELA't ·· 

Las pe~~on~s g~·~~}l;~~{~~d%~~f ~ct~~~·~ .. ~ó~~:~ª'ne1~\nte juzgando su actuación 
(nivel A) y coniparándola con Io:qúe ellos esperaban de cada uno. 

>,_··: -.. · "'.·:'- _(, .. '.;~;;~·::.·! :-'.~~{<i~i:.:tr _ _.:·_:;~f :.:}:~f \.~i:-~_: .. \i~~:-J~-~-::~'.:~~: -.f::o:;.';·, _.·'.· -'~ - ._ 
Usted fa111biéri:jii~ga;st(propia rietúáción y}la compara con lo que se 

: ... ''; . ' --~;· __ '.,< :_;>~-~-<:·:.~,;:_'<··;:,;.·t;~~ .. , ·;;. '.{\.f,·,:\.c.~<.;.~¡·~\;'_·_:'.-.:~:~--<~::~\~<' -~ ;~~~\~\~ .;-...-:-.. ··. ·. . . : 
esperaba de.sí' mis1no.· Sü' cápacidad.pára vivir coii'arreglo. a sus expectativas y 

_. _ ~- _:·{-<'- -·/" :3:_>;::·.~-~>':;:- ~-:;:¡f: é~:'t-i?·c·:;'_.:~~·\~::,~·-./fiJ!/),:~1?::/:·::; ~: > :/!>~!--~: '.:,~''.?·,: ~.:~ .. · ,.\: ; --:. . .. · : .- !;_·-

a las de los deímís 'eúsendal ¡)ara sil' ftÍÍ!cibnaniiento en la vida .. Debe trabajar 

constantem~nte-~(i~~¡~~Y;1f(}~ara,:-sí:¡riii;inJ'perdtÜnibién ~ara.· la··~erite• qué t~ 
rodea.· 

.·:~··./·~-; -~'~'.' '->:··.:_.- /' .,, ' 

'"Rodríguez Ch:ivcz Celia. "Anlologia de la Calidad Personal". México. 2001. 
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Reglas c1edrü: 

Reglas que ,pueden. ayudarle a. mejorar su nivel A y a crear una mayor 

sensaciÓnde sati~fac'~iélll tanto para sí 1riis1116 c~mo para la gente que le rodea: 

, . ·u~ io> :;,,"~' ;~csb"~'~'~' j,,Ji~; i ,.. e' 

·~·· ~~ft,~~~~f !t~f f~~!~~~l~~~~t.f ~i~;:~:~;fuotto•. 
s. Evite errores'':··> :>:>·:::">.V':·.,. 

;- '";¿': ;.:· . ;: .. '.'.;:) '"'"·" 
6., Realice')~s-foreas con '1ná~:eficie'ncia~ 

7. Utilice biei/Í'6i'rec11~~ºs/···~ · • ·. · 
- 1 /,·., :, • '\'::.::;_ •• ·:-:.·. 

s. 1~1vofob'l"~s~<LJ " 

9. Aprenda a i~rmiriar Jo que empieza-refuerce su autodisciplina. 

1 o.co~tr~i~·~-~~~~~~;~~- . . . 
l l .Se,aetib6:/onserve su integridad. 

12.Exija calidad. 

NIVEL! 

El nivel Ideal de actuación. Es una expresión de los deseos, expectativas y 

exigencias más ínÚm~s de un~,p~~so~a, c6n respecto a su actua~ión. 
Una persona no está verdad'~~a'1~erite satisfecha con sus esfuerzos hasta que el 

nivel A está céfÓa·cf~I fo~Xi1.;(~ dlferen~ia entre el nivel I y ~I niveIA es una' 

señal de cuánto un indivicl;1o·puede mejorar su calidad pers6hriI/' 
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"El nivel I s~ d~fl·n~ ~~11lo: Su i.deálde su propia calidad personal. Su 

nivel I expresa sus d~se~siriter11os, su~ expe~fotivas y demand~s lmci'.lsu nivel 

de actuación. usi~d '~io' ~~tai~.r~rii1.~~·nt~'.:~aiisfe'clio'con'su~·esfu:er~os hasta que 

:~V:,;~~ .. ~~· OO<O~;~~.f ~~·~~~~~;~~~d~i1Jf~~·!tf :"''~~$;0~~'JtdO '" 
Habrá á!Canzádo su nivel ¡ · ctíando7slerita '.qtle:'l1o j:ilii::éle: hiicedo · 1néjor, 

; : - .' . - :·.· ,'.-:?·, :.->- ·'.. <' v.:,·.'.~::::.~:.-/}--:::,,' :r/;;.:'.·-·;_~;::>\·\;_,;~}--- ;_~:t;:'.:X;:;(: .·f;~x-::~'L\T~: .·:¡:'?;~. ··.:::·.~-~;:;~~-\:~~'.·;~ _.:~~/- _· 

está orgulloso;de:su·acti1aóió'nj'·firn1acéih'satis'facciói1'!ltitrahajo;r12i,i. ··········' . 

. •.T~~~s'.1~s','~'1@'.~~~~:~·~i.'1J1\ci[,~i~·~~!iF~~;:~~i}~~4·~~r~j;~·gf~~~i.f sf tvalor a 
los' proced i 1il i eritos/sisíe1nas/ aC:'ti vidadés de~alfol ladas;' etc{; persoi1as' con este 
-· .... , ·: · · _ :: · :~ ~ _/~'/: -:::. -~~--/>:t :.-:;\¡,'.:~:;~/- -.; .. ~'~>-'.':~'.:·,:,>.~ :·; ;·YF~"-~<~::-v).: ''::·i·')-, ·e.'.·.::_, .. >:~~/ :_.~;·'.~¿~ :~_:: ~ :,.;-, :· _,_.i·::::t_; = ·,:) :>;_; '.·:.· :., - .. 

tipo de val()r,.aportá11,cré.ación;:crécimi.el1toió;desarrollo .. inás apega.das a las 

~~~;;;:}:~~t;1t~t~~~11il~l~:f~:~~~~::=:::~ 
En· México. el sector ·ihdÚstriti'1'.}.~é1ici~i sci~i~ios está constituido en un 

-. . - _,_. _. ' . ' - ' ' ·.. - ' \ : - "-~- ' ~ - ;'. . "' - -" . -

80% de pequefias y micro~;nprésa~' pcir !Id tallto ~s importante qúé .ellas 
, --... ' ,__·.,· ."." . . 

laboren con calidad, ya qlÍe s01g'risi~u~del1 llegar aun mejor desarrollo; en el 

siguiente capítulo se ampliará;est~ ;unto: 

11 Rodrigu~z Chi1vcz Celia. "A111ologla de la Calid:1d Personal". M¿xico. 200 l. 
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CAPITULO 3. MICROEMPRESAS 

3.1 CONCEPTO DE LA EMPRESA 

La empresa es una entidad integrada por el capital y el trabajo, como 

factores de producción y dedicada a las a~livid~des ind;1strlales,merdantiles o 

de prestación de servicios con fines iúcrhiivos >ornó~ Ci::m/Já: siguiente 

responsabilidad; del,iberadamente 'constrt1ida~ ~'·'fe~'1l'ifaú~iidas )¡~hrh' 'alcanzar 
: ~ :.<. , .... , '",::¡~> ·::-·;·"::··- .·.~,\!.··'·<~,-,. Sf: ·-~-:-" . - ·- - . 

fines específicos y satisfacer necesidad~s.\ · , :: ;?, ;r~./'.' , .. , .. 
La palabra empresa proviene del voé:ábl~;¡,é;np~~h'cii:i-\·,ií1iciar higo, 

. > _; ... _".~··~'.":\·\::_:.·::\_h.-:/~-~\~:':·/~-> f,~~r'..·':'.:-:: ¡: __ '.>:-· ,-,:;. 
Para su funcionamiento en la e,mpresa\existerí!factores cÓmo capital, 

trabajo y organización. Estos elementól~~t~;l·a i'~;}oi(facl1:;:¡inistrados como 

personas físicas o .moralés. · ~X/'';, · >':! :;::r,.· •.. :C\ .. 
·;>-

Las eÍ11presas son la materia dé estudio de la1adíninisti-ación, pueden ser 
• - • • ' ·-. - -· • .: .- -- ·-·. ·'·· ,,.,,., ., ·-·_;· _-, .-.,- - < 

públicas ~ prÍv~das, alg~mas de las \p~imera~f>fi6:C:·IJ~hican un beneficio 

económico niás bien se concentran en la produ~Íivi~'ict"ofi:~hidfl a la población 
- - - "' • - ... - ~... < ,... ' - ,, -

de un servicio prestado, sus recursos los obtiénen'rii~é!iarif6 I~ l"ec~udaciÓh de 

impuestos, donativos o colectas públicas paraoperal" ~6~~º talés .. Las :~égundas 
casi en su n1ayoría persiguen un objetivo e~onói~id6:' : ' :., .·· ' y ' 

Las empresas de acuerdo a su funcion~~i~rit~ '~fcli~id~n ·~ÍJ cimpresas 
" ·,~ ' :- :'-!,-" 

~=V~:~:~:: ·:,:::·~:::;;:·::::~·,,'!f U#\~~o~.~~~~b¡¡,x~,.~·~· ·1~, 
movimientos en la organización; él realiza todos' los'trá1nites para lils licencias 

- ·' . : ;-- ' : . :,, . :· e , • . • , ! /: ~ • ., ,• .. ;- . r' .. • ··' , • " , - . ' 

de fünc ionamiento, adquisición.· del• locá1; ·bÍ1sque'd~ de.0clici~t~~·'y:proveedores 
de productos además de ap~rt; el tot~I d~I. '~áplt~I;~ R~~~¡;~de de las 

obligaciones con la totalidad de su patrimonio y enfrenta a la competencia con 

sus propiOs recursos. Es una persona fisica ante la ley. 
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. Las sociedades lne'rcarítiles son aqu~lla~ que son. éonsideradas como 

personas ant~. la. ley, Índependie11te1~1enté de los Índi~iduos que la inteE,.fan, les 
l la111a11 personas··;·~.~.~'o.~ri"J"~-~~i0 '·~' ": :; .:,,.:·:;:~:·~ ·,:? -·.r,:;:_. ,¿~~;~ .. · \·,_ · 
En. muchos casos las ºob;igacio~es de la~o~iedad\,Mson 'exigibles .para ·los 

. :;:::~:::.~::::~~·~E.tE~~~~~~f ~~f t~~~:~~f ¡~füf "~::::.:·· 
i 11111ueb1 es, équ i pos, patente~; d~r.e6J10~.i;'¿tct> Éf 1i<l1nbre que ~uede. adoptar.· 

puede ser en razón social·¿ deho¡ri{fi~c~?11.'AI~ ~rÍtnero c~rresponde ~I ~ombre 

~: ·:::"::·~:· ;:'.ri:~1:~;~'i!~1~~¡~~¡~%::.::·','.'.:;00.d m'"'""' " 
establecen en lc:is estatutos Cid act~~Üií~tlt~fü~ii.' /.:. '' .... 

~~;~:;~;~:~:~/i~IWilmf Bt~BWf~;I~~f f l~ilf~·•· 
sean de. utilidad, IOE,rr¡¡ndo' aSÍ'.COntar con la espei:ializaéióri'fenJas.tareas para' 

' ' , ' . • . ' ' . •· ' ' ' ·.e:...: -·-"' •.,, - .~ ·' . '.¡\·" ; .,_ e --- - ' , • 

ofrecer calidad ;y.e1(.corisecuencia . dándose ¡~>dl~Ísi¿h'jdeL;:'tráb~Jo ·en· la 

sociedad· pe;mitietido~ue el. hombre•se enfoqlle ª~·1;~~·á;~k~·,c1~
1

~interés
0 

en su 

vida. En las or~anizaciones se hace: indisperisabl~ a;i'¡¿~~j~ ,admi.nistración de 

lo coi1trario.tencl~án c~~~ ~ida O detici~nt~ cr~~i.rii~ritg•:~~ ~·I mer~ad~. 
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3.2 CLASIFICACIÓN DE LAS EMPRESAS 

La clasificación de las empresas se muestra en tres ramas, que son las 

siguientes seglin Joaquín Rodríguez Valencia: 

De servicios,· comerCiales e industriales 

. :''..·:.: \ -,·.-, 
·- :··:'.:~;~;. 

Esta·rai1úfh;Jsproductiva, no produce bienes materiales. Proporciona 
- -· . .. 

atención pérsolía1:\es decir, servicios qúe contribuyen a la formación del 

' .. ~· - ' . ~ . 

Dentro de estas e1npresas las principales son: 

*CornerCio. < 

* Restatirantes y hoteles. 
*. ·,, .:: . . ' .. \' 
Transporte .. : 

*ConúmicaCiones. 

*Espectáculos. 

*Centros deportivos. 
. . ' 

*Servicios. firmncieros. 

*Servicios p~ofesionales. 

*Alquiler de irúriüebles. 

*Servicios educ~tivos. 
*Servicios médicos. 

*Servicios gubernamentales, etc. 
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COMERCIALES: 

. '. ,• .: ',· . ' -

Empresasqus se dedic~n a comprar artículos para después venderlos en 

las mismas~ ci61i,~i6i~~~k flsica:s, p~ro recuperando su: co~to ; bbtcniendo un 

margen del{tilidacl.•. 

Por ejemplo: ·. 

*Mayoristas. 

*Cadena de tiendas. 

*Concesionarios. 

*Distribuidores. 

*Detallistas, etc. 

fNDUSTRALES:. 

Este tipo d~ e;1;presa~ se divid.en en extractivas y de transformación. 

Industrias extrrtetivás"> 

riquezas natÚ_;.dJ~s. llo:;n~i:Iifi~anstii:~t~~~·¿[i_gi~'~l.t ~~.vé~se;subdividen en: 
:. :r .; ;r: 2 ;• .. :: . . ·' : ,, .. ·.. > 

*Recursos·.· renÓvábl~s. ·A¡>~<5v:ci!~~~}~:los.·';ecíüi~os:· ~i1e <prdduce la 

naturaleza, trru~sfo~11acio.~~s bici/ógic"a~'deWÍdÜ··~~¡Ü,~]·y ~~getal y elementos 

naturales como la explotació;{'.ti~í~~;')á,{~~~~~;~; ·e¡~.· .: .: .. · . ·. .. ' 
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*Recursos-~río--reiio\ja6Jes,,-r5eniro -de_ está industria encontramos la 

actividad de explot~ción'~~:de los. r6cursos en . extiÍ1ción, en proceso de . . '' :.-·.- ',_,, . ',·- ', -., ,_ 

desaparición;r()r eJe1;1pl,o: 1~· írii11eria,petróleo; etc . 
... -'. -.,. 'i-·/ .. ~Y~? ,. ,.,.\ 
-~f~>:·_:"' :'.·:,:, , .. ~'-

I nclustri a d~ }~511sfcir1~1rié'ió~:·· 
. ::~·;·~7- '"}~:'; )'.;/:_:; .-.~\/· 

·! . . , - " :«~--- ,-

Adq uier~11_-'.•;•inaterias ,·p~irnas parn \posteriormente_._ .. _. transformar! as y 

convertirlas ~n •Í;¡¡ · p~'.6d1,1cfo difei~nte al élC!cjuirldo ?·;igi~aini~nte. Satisfaciendo 

así las 1~e6~sitl~de~ s6ciilles. Aq.ul enconframos por 'eje1nplo: empresas 

quí11licas; textiJ~s, fannacéútiéas, etc. ·;- _ '.i <• '(: 
Cada· empresa tiene carélcterís;iC:~'s)i~~pecíficas sin embargo la 

administración le es útil a todas ~ll~k,· Eri'•~é.xi~~·~·;:9s% de las organizaciones 
.;,;.: 1 

son de m~grlitud micro, pequeña y 1;1ediana empresa según la revista Decisión, 

México, 1994, clasificadas en. distintos sectores ·con· diferentes números de 

empleados por tamaño de la empresa. 

3.2.1 MAGNITUD DE LAS EMPRESAS 
-·. -~- '· ' 

Los criterios de estratificación vigentes han sido superados, lo que propicia 

volver a defi-rii/Ios estratos. con la. finaÜdácl cle-;atisfaC:er l~s necesidades 

actuales que ¡}poyen y pr~mueva~ 11l;in~.i~1él~iÓn"y ()~~rél6ió~ de las'~mpresas. 
c.:~::·, - >:;_{~;:,~{5·:·{ :::··:- \ :":r~ ~-~- ·.;< ; .. ·.i;;·/_- -

De acu_erdo al f>i~~io :bfi~~afd~:;Ía Eed~ra~iÓn, en .el apartado de la 
···~ . ' ." i• - . '. • • . ' • • • ' • 

Secretaría de Econ~míari-ciu~l;n~rite ¡:;¡e~Ciona:·•.· 

-18 



Ariículo primero.- Se establecen los criterios de estratificación de 

empresas de la siguiente manera: 

TAMANO SECTOR 
Clasificación Jor Número de Em leados 

Industria Comercio Servicio 
0-30 0-5 0-20 

31-100 6-20 21-50 
101-500 21-100 51-100 

501-En adelante 1O1-En adelante 1O1-En adelante 

Fuente: Diario Oficial de la Fcdcmción. Sccrc1aria de Comercio y Fontcnlo Industrial. 30-03-1999. 

3.2.2 OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE LA ORGANIZACIÓN 

Todas las organizaciones cumplen objetivos particulares como ente, pero 

los objetivos dirigidos a la sociedad permiten el crecimiento de la misma 

dentro de este entorno. Así estos fines se clasifican ell objetivos de servicio, 

sociales y económicos segú!1 José Antonio FemándezArena: 
._ '- -: . ~· 

OBJETIVO DE SERVICIO 

Satisfü~er necesidades ,del :ercado por: 111edio de; b,ienes intangibles 

atendiendo a los üsuafiofc!e estos servicios con calidád/precio raz(lnable, y en 

el tiempo oportt1n~.''.ái~ayendo ul1.' níunero'.~irnportallte·; de clientes,', que 

::.::,~:,~:·::::r~~~¡~Jll'.f i~i;~;~:i1t:r~wi,(:~~r:~~::~;:,~· 
lado tiene un efecto positivo para los consuinid6r~sya'qtÍe pérmite contar con 

los productos y servicios de mejor calidad y a~~IÍri ~~i¡t~ÜCia.,,~Lotro efecto 
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se coloca del lado empresarial donde deben estar alerta de cualquier mejora en 

otras organizaciones, sugiere innovación en sus procedimientos, productos o 

servicios .. No sólo se compite con empresas nacionales tambié1l hay que 

considerar las· internacionales. 

OBJET!VÓsdcIAL 
,:· 

-~·· ·~' -,t·:-, 

Atiend:~· ~ ;,I_~s;1}~~ekictrid~s de. la 

··· proporcim1a1i·d~j·e;n'pl~o d~lltl"C> de la organiwción. A. población externa a la 

~~,:~;¿~;:f }~i~~~~~i~f ~1~·~;~,~~§~~~~~,~z:, ·:: ~.:':]::"~ ·:: 
incluida la comúnidad:intCrna de I~ ?·rgallización donde su ideal es cubrir con 

.. ::·~:~rrt~~(}rii!~W~~~!1i,~f J~1é1d:~~z:::~:·::: ~.~:::d:~ :::~,~ 
:~t¿~~f~l;~·~V~?Jf !1f~~~~~ZTJ;~:i~::.;at dol pa!i .. o ~ve. dol 

- ... , }·(~),i':¡~~// -:; ;\.:> . ·.··· 

osiE1'1vo;·É't§1'rbtifCO::'.c > . 

··>«j>···;·.¡'·•"''c--,·t-,.:;': 

El ~·bje'.tiv3ie' ~6fah:~ ÓptimL utilidades es. importante, pero los dos 

objetivos frie~~iO~ii'dós:a~ieri6nnente.·co~tribúyen a que este se logre. La 
.. ' .. ··,' ... "•" .. , .. '. :.· •_;,,, __ ,,.,, ·-~~:>: ·-<. - ' ... ·- ·.· -- •, - ,. '·. - .-

reinversión' de·l~s t1iilidiidesarroja'po~teriormente crecimiento al organismo. 
·. . ,. : .· · ... , ·-.<.:-:·_-,-; ';"') ·'.•"':e·--·:··-•',• .·. ;._ , '· . .- . , 

Cubrir con lás: foversione~.hechás por los accionistas y el pago oportuno y 

específico· d~ 1a{d~i1dri~ ccí;1trriídas con i)i6v~~dores y acreedores que confian 

en la bli~na fe dé I~ .indtltuci'ó~ .. 
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Las orgaiiizaciones en su mayoría deben de· cumplir con un compromiso 

propio, el de' sobre~ivir; impulsando asus recursos humanos a la participación 
., - - ,,. - . .. . ' ' -

creativa que' es., la qlie. podrá maríter1erlas erl CI ·. rn'ércado, cap~cilar a las 

persóimsforfaleciél1éto .su niv~t•cie/caHcla:d 'drivid¡¡, e~. sÍ'sacarr~I ~rirs;de.·la 

· :;::::~:~ti}t:J~11~~t0;f l~~~i~~~~~!~~i3~~ii{:~i~:::r:'~ 
apoyrii· al:sector•'det'·'n1ici'füiriípresafio' 1í1ejorrii1do'6•redúcieiido sus··defiéie,ncias 

. ' -· ~:'"' .- .. ; .• ; ·-.' ·; . .:; " -.,-:J ,~;;:_~- ·:;;:~~" .. ~~ .. ~ - ·;•'!·,:t;-\;;1!~ , ~-:~>~ ~'_'::;.~". ·- . -
que presenta ·••;.: ¡,,,.,: .\::·•'<,•··"·"'' .. ;:::·.. i•''' ., . ... . ·:::::.,· 

Hacer qt•~ .. I~~ .1ii.i~r6.~111~f~~.?~'1H~1~f~;1y.i#.t~~~f~:~~h'. .. d,.flf~gI1i ... ~d6~61riico. 
Los objetivos de una ~mpresa .~rguen ,en su definición: una. proceso que es el 

siguiente: Análisis. E~t6~no coWortttnid~d~s •):.\¡ii¿;¡·~~~·~)~y;'~ti~Íisis Interno 

(Fuerzas y Debilidades), ambas clasificaciones o pr6~·~~·;,5 ~~ 601)1plementan y 

proporcionan a la organización o empresa el marco de acttÍaCion y. regulación 

que ayuda se logre su desarrollo. 

3.3 CONCEPTO DE MICROEMPRESA 

La microempresa es la unidad organizacional. más pequeña qúe existe 

en el panorama empresarial, pueden ser industriales, comerciales o de 

servicios con menos del5 empleados y sus·v~ntas reales~o excedan los 300 

millones de pesos según la Secreta~ia d~ Ec6no~ia. 
··~-

;.:.~:« ¡) \ :t:,,:1':"<>----

En nüestro :Jaí~,Í~1·1~icro, pequefias y medianas empresas constituyen el 

.• 98%, ei1 ¿ifras r~pres~:;~ri~ 1 ;316.9 52 organizaciones. 

!---------~--~-------------·--·--·- ----·---
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A continuación se representa en la siguiente gráfica: 

MAGNITUD DE LAS EMPRESAS F.N EL PAÍS 

98 % Micro, 
pequeña y 
mediana 
empresa 

2 

2°/o Grande empresa 

~---------- --------- -- -- ---------~ 

Desde el punto de vista individual este tipo de empresas parecen 

insignificantes pero en volúmenes conjuntos son económicamente 

considerables. Aporta la mayoría de generación de empleos en el paf~ por lo 
.. _.,_ 

que cumple consúobjetivos?,ciaLcomoorganización. .·.··, ..... , ·~ · .. · •. · 

~::::!:i~~~~~1~~f i~~1~~1~i~i~~llr f ~t~~r~;~~::~ 
grandes.·ei11presas 'qt1e'en··¿u granmayoríaseubic-~n '.en ... 1.os irandes centros de 

. consumo o bi~'11'e~jo~~ prillcipal~s éorred~~e~ ~ z~ll~iurbanas industriales. 

Las lnib~¿j y p~~u~ñas empres~s. s~n el 'resultado de profundas crisis 

econón~i'cas pdi.·~~~:q·u~h~ a~avesado el país, coi~o despidos en masa de mano 

de obra de,'c11~Iq~1ier nivel organizacional, expectátivas en la mejora de los .. ' · .. ·- . ,,· 

ingresos del ftitu~o microempresario al no contar con un poder adquisitivo 

real, proporcionar al mercado productos y/o servicios innovadores, ser su 
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propicljefe siú Ja Íie'Cesid~d éie' 6st~; llajci las· orde,ñes .de; ui1 superior que 

merme su caÜdadde,~id~,6;ndlci6ne~;poHti~a;s,"sociales)etc.\........... . ... 

~~~:~~~~~f f 1~~~~~1]~~df i~~!~~{~~i :tiltf~f f ~~¡1~:,:::: 
L~ ~nidro~ll~pr~~a es e) negocio llláS sujet'a a i1r1pre~lsto;: e~to Ío vuelve 

el más vofátil de I~ economía, por lo que se puede traduci~· en iu1a 111~1erte 
prematura para un gran número de empresas. 

3.4 ANTECEDENTES DE LA MICROEMPRESA 

Los pequefios talleres artesanales en Europa Occidental constituyeron 

un eslabón en el proceso de los pequefios establecimientos con bases 

capitalistas, cooperación ,simple· y más allá el desarrollo de establecimientos 

de tamaño medimrn. y wande .. Se dio Ja: c?operaci,ón. nmnufacturera, o sea la 

;:~:~~:.;::~!l~1~~~~~~f ~~ll~ii~l~4'¡~;·~~l;~'.::'.;::;~:~ 
aunada' a·. ella u ria serieié!e 'áplicaCionés'fo·;1a~irichísÍÍ'ia',~de';iliveiitC>s~.· coínó', las ',·· -·.; ··;,·-< ~._,/' f¡_C ~··~;¡~·-,¡~!)~~ '•}•: <~"'<""¿~;.-';v~-;J:<.~¡ ,¡~,;<~''.-}-~' -._,,.··~ .. • 

máquinas a vapor que generaron:la producción mecanizada'dejando'a un lado 

::1~~~'.~;j~~~11~tB~~;~t~létf f 1ª'f~li~~~~ti:~:: ·. 
los países 1?1ás importantes de Europa y Estados Unidos: 
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En Mé.,¿ico'~~i1 I~ é¡)oca¡:Ír;l~isÍJ.ánica la. actividad más importante fue la 

a!,>ricultura e~istíaií ta1nbién; acti~idades relacionadas al tipo artesanal. Entre 

los aztecas predo111i1~ab~i1"hrte~a·;icis d~noficios especializados, algunos de sus 

productos:iali~r~éi'iri1{Sílié~~¡~;¿¡i:s ele· la clase gobernante de Tenochtitlán 

ta111bié1í ~si~i6i~1;i~ ~{~il~1ei~i~lizabán en el sur del país y Centroamérica. 

···•···· En iri é~iJ'cá·'vÍ~r~i;~hl I~. actividad productiva más significativa fue la 

· 111i1;ería:' · iaS·'for~1~a~ · 11;ás · relevantes ·de organización económica de 

trans fcirt11ació1ifuero1Í el taller artesm1al y el obraje .. Dentro del taller artesanal 

se representaba dos tipos de artesaní;;s: "elpracti~ado po~ indígenas en talleres 

reducidos, con frecuencia familiares·; Ío~Ülii~dds e1~
1 

los ·pt1~blos •indios cuya 
, ... ,· , i '• .. · .• •, ·:.',. ,:~,._,,_:~,c./_·-::·.:' .. -·>· "'. ', ',.-7.'.'. , _ >·: .. ;- : :. : ·t. ·e 

existencia se debía a las· normas dé'excepció'n;y'elúaller)Úrbano doríde 
<-. <·· :·<_:, ~;.· '.- ::.,0::/ 1~· :-~:~·.J:;-~:;·;;i:~·'.'. :;.~;~~<'.,> . ..[ :~-~ \.º~-'.~:~:~~ -.; .. z.:¿:'~- .'/~: «->- 5:_:~:-:;.:. ;_,-. . 

participaban peninsulares, criollos)'. úiestizps ~:rganizaaog'\báj() •. el)régií1Jen 

gremial el cual estuvo prote~idÁ;.P~.fo1~··;Sg~g~:~F§J~~Í~i!}~~~i~i~Jf #:r~~11lfa1 
durante tocio el periodo colonial. El Obraje'éorrespondía a'<priÍ,nitivás:facfofías 

: •• •••• "·~/. 1.1~?>~-'.7;_ .. :1 .0{~;;;/!..,(./t~':)X:'.~\~~~~-~.j~" .<;.-/;~~(--f.1·;:t··· :~-~:~;¡ "-
de las cuales al desarrollarse, h?b:~a·de slirgir~ehrabajo ásaláriadci:y la etapa 

~·-:;· . .,.;?'_::·;,'.· f,• .. ·t· :';::.: -

cubrir c.iertos 

pesar. de que se. us~ba lá füerzri mótri~·(¡el:~g~'#y)as)nii,cfüi~.~s ¡)()~ lo general 

··:~~:;:.::~1syp:~ª:~d::c:i::r:::l;~¡~~j~fJf~frJi~c~i~~~;~frJr;t:;~:: ·,;: 
\-_;: ~('-'.•'»• ., 

•=García de León Campero Sal\'ador ... Ln Micro. Pcqucila y Mediana Industria en Mé.,ico y los Rc1os de la 
Compc1iti\'ict1d ... Edil. Diana. México. ! 993. 
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___ - __ .. -~~'-_ - _. 

producción: ~11lplem1do ur1·;1t'11ñero ~n~yorde personas rebasando los requisitos 

de la clasificadón obr~je-~rtes~nía. :·;_· .. ,:··' 
-::s-

En el lapso del perioclo indejJendiente'.~ege;1e1'aroi1'im~orta.ntes .. ca111bios 

que propiciaron el desarr~n~' del ~e~t6r:;{jícii;~íri~i a;~;1¿Úel1d6 .¡.¡~iéa1i1ente al 

~:~i~~;~;e:~~:~~i["f ~:i~~~tif~~iiiWjl.&~~~ 
desarrollarse. el capitalismo '1os . esfúerzos )de'(Íq~(artesanos ,:no fuernn 

suficientes para combatir esta situa~ión ~o~ i~ :~Íte{t1~·~all~re~:ftÍ~~oÍ<c~rrand~. . . ... ... . . . . . . .. 
poco a poco e incorporándose a las fábricas. 

En el periodo de Reforma no hubo caí'.1bios sig1Íificátivos; e(gobi~rno 
estuvo enfocado a cubrir demandas. eCiesiásticas y militares, in~asi~nes . 

.. ._ ' ·<·., •. ' :t-. 

sufridas por extranjeros desatendiendo el crecimiento dél país: eh': v~riós. 

aspectos dentro de los cuales,ent~ab¡j eise~tor empresarial. '':. :r 
No fue si no hasta,laR~striuración de la República cuando ~e1~6d~rnizó 

al país por parte del presÍcJ~nte. Jtíá~ez y Sebastián Lerdo de tiÚa'dlÍ e~ el 
- . -·· ._ - 'e<. - , .. ,, . - - . . . - - ~:· ~;· , __ ._,. . .. -

periodo comprendidctde 1872 a'l 876 promoviendo el nuevo resurgimiciiltcí del 
_- ··-, ,~--·~-.,.-=;,~~,·,, ~'r:::;-.;- ·:-,"", . . - ' . _- .: . ·-·"' <· •• ;-.• , • ' • 

pequeño sector.') t·;/,;; } 

Durante eLPorJ]riht?(l sn~ 1911) los cambios fuerón más. significativos, 

más para eLsectóf industrial: Conm algunas modificaciones se puédei{dt~r la 

monefari;acióÚ, •..•• e~pan{ió11~.de ·mercados internos, ampliación .. ~~i'~ía~- :de. 

comunicación· y, m¡dios d~.> tr;·~;porte . favoreciendo el s~ctor ·riz~~arern, ..... 
siderúrgico,. t~xtil, p~~elero, dt!I j~bÓn, ·etc'> est~s organiz~ciones -;~~!"~~~~ sú' 

expansión industrial gracid~ ~;!~'base de las p~q~eñas unid,ml~s fabrll~~s deº gaja 

eficiencia y dedicadas a producir bienes de consumo. 
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. . . . . . 
Dtirante la : lüclúi arinacfa revól ilcionaria; ( 191º._191 S). los ·•índices de 

producción i.ndt1strial ~u~l~en ~ r~gistra( umibaj~ en'sus operación~s. 
En ~I p~~i~do compr~ncJido,dé 19•1~a'l93ÜslÚge\1i{l1~1mero.i11~~011ante 

de empresas'~~. ~~ar\''111·~.gn.i~u~ .enX~11 :;nr~:W~)~~~.ii~~~~si~n\';~¡ct~~;1J~fá •'que 

provoca que las:en1presas fa111i1iares,y'art~sril1al~s;sean despl.a,iad~s por las: 

medianas; ~r~lid'~~ iriclu~i~iain1~dé~%hsi. , /W~ ~·:< ·;;v .. " . 

Eiitre .• 19';0·~ I~i'io:i:xistieroíl ~epí'esi6iles.111~u~diales,··después ~par~c.ió··. 
· una época· ii1d1;~'frializadá gén'~fociol'á;:d~'..riuevas fonnas <de trábaJcÍ y 

producciolies en masa. Se incc>~i~kr}'h las grandes empresas uri: índice 

signific~ti~o dep~oductividad qué d~~pÍh~aría a la micro, peq\teña y 1n'ediana 

empresa en la generación de Producto Interno Bruto y personal ocupadb. ·. 

Entre 1960 y 1980 tampoco fue muy alentador para el microsector, 

sufrió modificaciones en la participación económica como disminución del 

número de establecimientos y personal ócupado. Dentro de este periodo a este 

sector se le considero como economía S\lbterránea, negra, de los infonnales, 

del desempleo, de la empresa con muy poco. potencial y participación en la 

economía del país. 

Entre 1982 y 1992< las oscilaciones dentro del sector micro de la 

economía 110 sufriÓ car~bi~ssi~nificativos; es decir, se 1niÍntuvo con~tante, sin 

embargo no •. desapa~ece. México cuenta ~on,,, una <.or~ani~acmn . 

microempresarial de los países típicos en. desarroÚo'con~alÍ~re~''.á~~~an,~·les~, 

~::;;:· :::.: ::~ ~~:10u!~~::;l~;·1;~~~ji*!~!~~~~:;~: ·. 
como casa matriz de organizaciones . 111.ultmac1onales((e~·;;un<1;na~1011 por•···· 

~:::',::~.~,:.:pÓ:"::':~:~.,"::~º":::.• ·.r &~!~íi~~;f~~~,¡~~¡~~·· 
desarrollados y subdesarrollados dando paso a la globalizaciÓn·:ql;e "prodlÍce y 
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distribuye , ilrnndialiüciite bienes y/o servicios de tipo y calidad 

homogencos"13,. las oportunidades presentadas por este. fenóm~no,:henefician 
en mayor medicla a las empresas grandes de los 111exicanos, al.sector de las 

:'!-,! 

PYMES (Peqtfeña y 111ediana empresa) mcnna su capacidad ele, c:o111petencia, 

hoy en día.~s neces;¡rio actualizarse no sólo p;rri sobr~vi~lr ;·Ú1o:para tener 
- . ._ '--· ;i ·,.:-

posibilidad de desarrollo como por ejemplo en Nor;.;f;¡s. h~te'rn~Fionales de 

Estandarización (por sus siglas en idioma .. inglés: i.s.o.);;~~~~tmi'do así un 

número mayor de ~1ientes que requerirán la non11a di: c~l.ict~cf E'~w::i~íro país 
, .. ,, ... \ ; ···'-···· 

es muy costoso contar con la ce1tificació1Í cbmo mic~~emprÍ:s~fios; una 

Iimitante es un inaccesible financiamiento. Por lo c~~c~~i1ici1ít~'ri1.~6bierno es 

a él a quien corresponde formular y aplicar medidas de modernización 

efectivas para el crecimiento de la PYMES. 

3.5 IMPORTANCIA DE LAS MICROEMPRESAS 

Además de proporcionar más de la mitad de los empleos y productos en 

el país, aporta independencia económica donde los ¡,'Tupos en desventaja se 

inician y consolidan por su propio esfuerzo. Exploran frecuentemente nichos 

de mercado· e~ Íos que las grandes empresas desestiman la rentabilidad de los 

negocios, ~~·r.;~o;;~iclerarlos de relativa trascendencia .. econórnicri, genera 

. nuevo~ p~óc!'i\cf.bs; Ícleas, etc. ,.- .. '.· 
·, ;· - ; . ~. 

: G~aéiÜ~ ~(elevado número de micro. y pec)uefias ~ri;pre~ris existentes se 

puede 1Úedir' ~l capit~l invertido en su. conjt~ntb~ v~lÓr. d~ la producción, 

1.1 Donan A. Ball .. Wecl:iil H. McCulloch. Jr .. "Negocios lntenmcionalcs. Introducción y Aspectos 
Eseucialcs". Edil. :>.lcGmw·Hill. México. l 993. 
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materias prin1as consumidas y la c~pacidád de compra que da a la clase 

trabajadora níediante.sueldos y salarios reactivando así la economía del país. .. ' -- ~ - . . .... ·. . . . . ... ·. . .. 
'.:!~{~.- .L·.:;·: :· 

··:,:.'·v,\' 
.. · .... -

.- :;- .-. _;· :,-:. :.;-~:'~' _.,,, 

3.6 CARACTERÍS1'ICÁS DE.LAS MICRO EMPRESAS 
.: ,:.·.;.·y:\,·-~~::-·~::. t\}:~; ;~·,·: 

Según Sérvul~ :A11zC>Já Rojas en Sil publicación Administración de Pequeñas 
<'.1;' 

Empresas coillerlla:. 

*El tipo cl~~()~~anización que predomina es la propiedad única o sociedad 

con fa mi ll~res: c~11~rolmido' .así la n.1ayoría .de·· capital. Las actividades , las 

controla y dirige el dtieño de la 61npi-~sá,j · 

*Su lugar d~ residen~i;d~o~~,Í<~~{on~stiende a no ~ambiar,'se·encuentran .. 
ubicados en un local p~opÍ~; ·J~·;¡Jé generalmente viven;. Las pdncipáles 

• , '·--~ • •,,•O•.- e•"•.-~'•,""'.":' '•• ·' , • ' ,· ~. -

razones por las que establecerí"~tls operaciones en estos lugares son: acceso a 

clientes, disponibilidad di'.i~sta~~~ioú~s y ~crvicios que ofrece éllugar. 
-·>:");;>~:; \·ú ·"-'. 

*La .. edad ~t1Js:~¡~~~~~¡~ri'~~ en ,riiiy~r frecuenc.ia'se encu~ntra entre los 36 

:::i:~l:,~f ~i!~~~~~ii~~i~~:~¡;·~~tii:~Zl?'.'.::;~ 
conforme el tam~ño de la (!mpresa·es.mayór." : .'. ·• • · , .. 

*El se~~; d~;·,~~y'ci~"~~rtl~l~;i~Í~g ~g·;~t~~l~o d~ ~mJ~i:s~~~~ e'(masculino, 

sin embargo en las dife~~ntesmag~itt;d~i d~ ~~~~~~;~ q~i~ e~isten Ia presencia 

femenina es mayor que en los otros. 
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*La estabfüdaa de la empre~~ i~o varí.a c~n respecto a su sector de actividad 

inicial. · ·· · · /: 

*Los microen~pre;afiÓs '.~ónoce11.·~risi., .en , su totalidad, las leyes y 
. '. . . ~:(~ .. ' .. :•. :;,_,~,··:' -;:,;::-

reglamentos gue.nor1nan.el ~uncioi1ami~hto:de su negocio. Las personasgue 

no las conocen se debe ·J·c¡'l;¿:~;~\¡~¡fan ~~c6so a los mismos, no lo consideran 

necesario o· ci6s~~1Ío~'e1i?l~s ~~~;;i·aj~~ ~;;(: ··representan. Algunos . cmpr~sarios. 
tienen . proble;nas/al' da~;·a~·~~It~·s'.ú negocio, como con. trá1~1ites legales o 

'.:·'J.'.;_-·":-.·,>:-:(>:·;~-.. -'- . ; 

fisc:~:l·o '1a 1ijita:4::#e:ii~s~X·~~·r~~l;i~s se en~uentran ·.afi.liadq~ ·~:tuiilcárnara o 

asociación,; lo'.·cual cOntrastarcon la pequeña .y mediana :clondeicasÍ ~n su 

totalidad ~~. en6uci~tr~?"aff1.i~'9~s;), .• f' O . • , , · · ; : • 
*No conoceh o 'no 'úsa{t!l adrnin¡'stración ¡)fofesiOnaL: 

._:,' '>·. _;.::--,-. . _:. "-i ;'.; .. , .-- ~. , .. , ~ 
~--T:c.. ·--- ,.-·-::,:· . -·'..:~ -·;·:-·· 

~=.:;;:'.:: ~::,::¡1~~~¡¡~~~~~~~~:~~:011,:0::·::·~:.~.· :::: :::::,:: 

como con1ponent~s es¡:nc1ales'•la e~perien.cm personal, un desconocnmento y 

falta de interél;~: ~6~si~hiárict ·~~/~f d~í10C:imÍento explícito de los mecanismos 
económ.iéose~·~1':1~ef6'~ct;'.; , .. · ,,. '··""'··· 

<:>:~< '.-',·> ·· .. - . ~ . 
'.---. 

Los .. dueñ~s·d~.las 1iiic'r<J~m~r~sá~ ¿arecende cciriócifuientos,.por lo que 

:: ::::o:;",:;::.~;:~:::~~::::;;;:~lt~~~if ¡~!·~,g;~~i::.: • 
algunas empresas llegan a. extil1gtil~s~ a1'ijgii~J qúe otras 'de' mayor magnitud 

por considerar este aspecto intr~sc~ndé~-t~~-- "Ir 
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3.7 VENTAJASRELATIVASDE LAS MICROEMPRESAS 

•.• · \>··········.··.··.· 

Las tend~~cias i11tcrnacionales provocan riegos y oportunidades las 

cuales favorecbXe11 algu~ó~ casos ciertas ventajas relativas que salen a relucir 

a favor de las 111i,croe111presas, como las siguientes: 

I) INVERSIÓN EN INFRAESTRUCTtlRJ\.;' , 
. ,, ·- -~.::: -. 

Nt;estrá economía mexicmia cuef1ta' c~n .ün ~~ducido. gasto público 

::::~:::f;~~~~¡Ri~~i!~I~iifil~~'.~!:;.c:i::r:.:~5~~6:. :: 
encuentran enoperacton,•; .:? . 

• \L<~ ·c,~r--: ~.~:·· ·:;.'...>:" -':. • 
·,. ,:<:;~.:.: 'tf }~:/·:,y¿~,:-.. t~--.-·,l . :~'.._:~'.¡ - :~~.; ·., . ~·- :i' 

11) GENERA.2íÓ~.DE· EMPLEO 
.. _. :- ":--~-;:_:.-'-:c~j~·,\· ')T?~~-:~;:t~~:{'.· ~-~7~~~: · -,'~=-_':-\'-. -~\::'.\~~~--: 

: ·<'··::;'.·~ --!.~· .. -,./.i,.' \ :;.:.• .. ·.'.:'. .. / : :>t 
Este sectorrnpórta'un· im~orta1~te-índice. de gener~ción de empleos de 

acuerdo. al ca;it;l i~0ertÍd~;\~r~~iri~"a lil:~1tÚización de procesos productivos y 
·., .;'-.'>_,::,:•_,, -.--;·.' .·"·---~ ~~--~~----·:-·.- .·- .-- -. . . . . . 

operativos poco sofistidados"qüe'e11l¡Jiea• para la.iransformaCión ·d~ la• materia 
;_ - .·; ... ' ... ~- .: . : ;; ·.· .. : . . .. '-·"'- ·. . ' ' ' . . '. . . . : . . . ' ' ' . 

. . . ·. . .. . -·,• .. 
:.. .. ,. 

El equilibrio del ~~ctor externo de la econotnía; es be~eti6iado por el 

micro sector en stt'dbf!Jir~to''contriblíyendo éste en la útÍlfaacióh de los bienes 

de capital, de materias primas e insumos de proc~d~n~ia ~acÍC:Í~alpara el 

establecimiento, operación y expansión de sus actividades: · ·. 
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IV) .PRODÚCTOS 

FLEXIBILIDAD. 

y SERVICIOS DIFERENCIADOS o 

. . . 

Cumplir. con. las necesidades de consumo .de los clientes ya no es tan 

fücil como eri la· antigüedad, saÚsfa¿er sús eX"p~Ctativ~s· con ·.productos 

elaborados en serie ·con··la~- n1ismas.característicii~ yri 110 tÍ~~e el mismo 

atractivo C]Lle· ..• ~n · ~JJ6~a!t"'p¡¡~~dÜ~> r~~;~l~f~~J~t~'.:Cl;~¡q¡jl~rf estrhto soéiial .·. 

prefier<?n : p~éi~u¿t.~s' ,y\\f~~~Vi~ios;.· ;ci; >U :-~~-X::q.ur · <lbriCle las 

:~:rz::~:~,~~~~~;;~&~tr~.~t~i~~~ ~iT,l~~:~~~f'µ§,Xt~;.~: 
empres1ls. :_': .. ; ; ' ,. :; : {. '•/ •; __ .··.•.·.·_ .. ·· ·. · 

.· ~·:.~\··. ·.~ (-,: -·:- ' . .. 
v) r~~zok ~E iNvE~~I8r-J • • ·.·~·-·-···· ··.·· 

·:;;· '· ' . 

Los peri(),d()S_ transformadores de 'inversión· en Operácioñes son más 

cor1os en. las. rnicro~mpresiis qli~ ~ll ¡¡¡; !,;fand~s, 0

Í1aci~ndo. frente a la· urgente .· . - . . .,,,-,!,~:·u .. ·~~ . . .····">· -.. · ,_ - ._·.. . .. -

necesidad 'de generar empleo y
0

ai1Íne~tar'la ac'dióii'prodtl~frvá. 
~':'e·,,.~- ~:"-~~.;. -_,,_,_. ;: '-".::.-¡ '- -"';~, ·,. -· ·:. Í/. - . - e:.·. -

-;-;-"">-:-- ·- ' -
~-<'>.-:;l>~,_:·, ó;' .. ·_;·>~: >~->·· .. ~,-:.:_:,:· :·" 

. VI) · PARTICIPACIÓN ~':'{,0,IRECTK . EN 

PRODUCTIYAS ~-O'~kRA~Í\1A~: ~(t,:\' 
. i;.:'. :~. -,:7".'\:·:·~:-,~~·.-~:.;-'~\·:~·~;:: ,.t.'_~! • > .. /',~'·' 

• ~- :;·' - ~ \¡., • '"" ,. - ••• -~--. - ' • ·:.,'·:. ' ' . 

;~_·:¿.~ '·:'.·::·;;:_~)/:;~~~'.·::·· .. : . ;. -~¡~;-.; ,,_: ,-· - .· 

opornt~~~~~;qgr~¡~~~~t;~jJ~~¡~~i~t?;~I~{~~~~Ztt,J. 
recursos, encorni~~da ;~l; p~t~ii~i~ril()>ri~ la ·¡~~biÍidÜd. y" re~p~~il1bÜid~d propias. 

\' ·. -.. :.: :· ·::"·· ':~- ··<'?. -: :_;,~-n~>~J:-~\:'._·?~~:~r:~•¿,;;~;·_:·?~:'._~;.·:. ;-;:,--.;:-(: --... ~--? :·:. ·,: :::· _-. -. '/:~-:>--.-~>/_·e-·:;~-=: í --~- ... ~ >~---:·.: __ ·. -. : 
Mantiene un· vínculo y relación directa é::cín. sú"S ¡:irovee~oresY clientes. por. lo 

que se encúentra al · ta~to . de sus reqtre~ir~ielltós~- exp~ctl!ti~ri~ ··~ ·. n~cesidades 
particulares o cambio de mercado consumidor. 
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. VII)ACTIV KCA EC:<)NOMÍÁ. 

Este peqÚ(:ñC>~:~éctor. rerictiva' la economía en los estratos de menor 
'_. ·,- · .. · .. , ' 

ingreso de .·la pobla~·i·ó~);dolide ~() '.ptied~rl' ds11irara.·empl~.arse'los inciividuos 

en empres~sd: ~r~~'~f;~if Íl,~1~?lf:n~~::: :~;'. ::·.'.: •<:' };; •.. ,. ·, .• · •.. :. 

VIII) ;;E~CI~N~A t~ ~6a:Ji}br6~'.b~ tfu~'O~E~~~~GRESOS 
! · .. • , ···>:_<:/;~:y· -~;~~~-¡;:, ··::·z:.{' ..;~-<~-~:/ '.:;N~~~: :?-f :\.·~~.~1{;,.f:~~;:~)-!~~/;·:_~:!V(,~ -:éf\~ .. :r:~~}:ft~ l~>-·'::<:/··. ;.!~ ·. 

d, ,,·s;~t;:;;2~\~X¡''É~t~i~~~f J~í~~~~:r.~r~:~:~f 0::~:~: 
Disminuye lo~ probl~rníls.de transporte y distribución mejorando las presiones 

'. ·. -·---·--' : 

3.8 DESVENTAJAS RELATIVAS DE LAS MICROEMPRESAS 

En México las .medidas que obstaculizan e1 desarrollo de las empresas 

result~n evide~tesdebido.a ~l!S, condiciones económicas, políticas y sociales. 

Las desventajas se marca~1 . airn más cuando se habla de que los 

establecimientos prodt!éti~<;;~,3:.1a ·r~agnitud de operación son pequeños. 

Algunas limitaciones q\.ie.se, préseútán en este sector son las siguientes: 
.>.:·,,·¿~~~~--'~ -, "'-··::·.;·-? "•-

:: ~:::::r2:~,11~1re11!~?~~~~if i.º. 
e) Limüacion~l1~·~·ar1~teÍj~r~í~ico~ 
d) Limitaciones de carácter financiero. 
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a)LIMITACIÜNES DE CAifÁCTER PRODUCTIVO 
-·,, '. 

1) ECONOMÍAS DE;.ESCALA 
::, ::· ·?·~:~:~: ,;·{,~:·,; T;:/;~ .... ~;- ·. 

Enfrentado a~u:~o1~~e·f~nJd11~s'result~dificil introducir sus productos 

al mercado, · .. debid~ .a·\~s'~[¿~Vdt·¡i;~-it~·ntes de. deseconomías .. de .•. escala(EI 

costo total proínedi() ·~¿{~t,·.A~;·odüé~~ a~;menta conforme el tamaño de la 

empresa es menor) ~ei~rm\Úeí1~1<J:risá~'n ;~I precio más alto del prod(rcto~ No 

sólo su carácter microdcisl1li~r1ta dú·d~sÜrrollo también lo hacen los di~eños de 

los modelos productivd~_-es·t~ble¿¡do~; 

Los mié:roempr~~ários en su mayoría cuentan con el conc:icimiento y la 

experiencia ·~ob~e ~u giro empresarial, deS!:,'Taciadamente la fc:irma de 

tratamiento. de fÜ~mritefil\~ primas para su proceso y los procesos tecnológicos 

de fabricación re~ultan ~bsoletos o inridecuados. Este sector maneja tecnología 

usada o superad¡tp~~otros estratos de empresas. 

m) coN'rR.6~ oE' CALIDAD 
' ~ " ... ' 

·.·.:,-,:~ ,)/,_."_:,-·. ;,.;:~_: -

En el con'Úol, ?e.;bfidatl(d.e. estas .~mpresas se carecé de. sistemas y 

equipos.de mectii:ion:.C1e·.ca1i<l!l~·p0Flo'.cille' sús productos yservicios .ofrecidos 

son de limitada~cia~riciictri~ p;rri"6ubii'r!Jils expectativas ·cte. sus .cliente~~y ·peor 

aún facilitar Iri -¡,í~J;~¡¿~·-~811lg; ~·;~~e~dor ~n ia ~ande. y .• m~di~na;:~mpresa 
nacional einternacfonál en mayor volumen. La calidad requi~re.ifl,t'pf~mento, 

trabajo y dedicación para SU funcionamiento y (Ob'TO, así como'i.nv~rsiÓn:' 
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IV) CONTINUIDAD 

La discontin~iidad en producción es provocada por los limitados 

inventarios ·cofl. qf1~. cuenta organización,· esta falta es generada por la 

deficiénte .. ca~~cld~d <finrinciera pm~a nuiiíténer e,xisteneias en• un ciclo 

razonablé d?r~d~.,~·~iJN ·~\~. . 
'·;·:;"'· " :' -::,~ 

:-~. . ~-, .: ·. <_!· .-... -. : :·· - - .. 

La produ~ti~idad en estesegmento empresarial presenta índices bajos, 

la permanencia ~ de~alT~llo exig~;1niveles óptimos en sus operaciones. 

b). LIMITACIONES DE CARÁCTER ADMINISTRATIVO 

1) CAPACID~~J~~t:GOªIA~;ÓN 
'-;·_ '-' ~-/y ;';?'.1---' e -;-·;,-/~ ,·; ·)'~·:· 

. Los Y;?l(1![1~f~~:~~~-¡~~ •. ·~~~~ii~~Iinf(-~dg~ú~~o d~ materia prima y ventas 
reducidos·. en · .. ·IO ,iiidi~idi.laI::de;\1iú;';1rliprne1npre~ms_ .limitan • sü ·capacidad de 

- ··:_-.---_- ·-'"·\~':; :,r::;;.~{:·:1:;:\?'?._><';?:'.~::,-.. ~-l._~--~_:::·;~.'.w:.-1:/I-1 ~~/~/,.-:'.\:: ::·-·.;?=:..\·/ ~ .. '.;,;':~_':.· :i'\<: ~~< ~~ · · · <-:. -::_>.:, -:.:.· -.. ,,_. . 
negociación;•.Las'réláciories.-éstablecidas'conlas .n1edfonas .. y grandes empresas 

:- _;, _:' -.::·,:··. -~:/· .·-· -t~):~,~---:s::,:.,,-"~'.'.~~ \·->i::~_{·:-·:-t'-~/:~---~:·:\?t /?~-,·:~-----·~ ·:~:-:··:· .-:·.· :~,:·. ,:_:::·:,· .-':;_;:< •... --.... ·:--~·~·,__·~-: . ·.·--.":_:. ·-:· -. · .. , _.·. . 

asfixi~n. su. capáCidaci. finhnciiera)11 · ifu'¡)_o~er:'ésfos s!is beindicione~·· dé :.venta en 
: /- ~. : .. i ~. , ,:'.:;,; ;:~\·::'·:~~~: .•. :::~~c.~::.!:··-~::· ~'»1· :'-::':._:~ ·:_.:·. );·'.}'.::_: '.··./L·;- ;-· ·t-:,_:." ¡ ·_:(·.:· :::; ·,-:'.}: ·: -~~~;;::: _ -B-·º·~~ ~:.o ·ttL -:~·-:~_: ·-)~'~< :~, -;- < 

la coinprri por jiarte;ae,: los}mforOé1npresrirfos lo ítiismo ócurré .. al vender. los 
. - ··"\' .· ._.,. ,., :· .. _·-_:(" .. :".'. ,_. .... · _:':·?.-·~ .. -~i· . ... ':.-.. ~ . .-:·_ .. _'.';:;._>::,:··~~.-., .. -... ~-.-~:-_, ~:~"º.:_-, ··:: :·.: . • ·,_~( ·,-,,~:_.: '··.: ... :· 

productos·. o seníicios a I.os dos estratos: empresariales más fuertes.• donde son 

ellos quien impon~n l~s ~;gla,~ d~Ij~~~gg.'P;rh Ids ~j~~~~~pr~~;~;r~suit~ dificil 

transferir incrementos de los costos a los precios por lo que se da de manera 

insuficiente e inoportuna. 



IJ) GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

La limitada .capacid.aé!. :ad111inistrativa con la que cuentan los 

propietarios, es.de11íÜsiiÍclo;frecuent.e.: Recordel~os que la mayoría de ellos 

cuenta conu1;niJ~1 ~X~i~~ d~~·~d~1cfl~h)~·~sc'~'1~·~. E~to propicia no poder contar 
.,· " , -· \."\'· , 

con tos c8n~6in~i¿¡;f6'~ ~ási6ris ~~i:é6!1i~a1i~~me' ¡~¿c:~s~rios que permitan evitar 
- , . ·. -·.:~·\~::· ::.~~· ·::···'.- ~:{;·~ ·::(:·}\:::i:':.~J>~i.S::,,:;:~~~,:¡.'.,;:·'-~'-·:¿?/,,·~~:~>_~~;,N~>:i~1:,.'::·':.\'.;· .·.· :0 , , 

pérdidas.· y riesgos fiñaiícieros/Lés;serfa·.den1ucha utilidad determinar los 

costos, p;eci?s·~~~~~§í~;/~t!M~,~.~§~-~.~+Yib';i~ de sus operaciones, niveles de 

inventarios; décisione_s.de'.'pr()du~c!ófi;'eJc:·> ·· · 
, : •. .:. -"~·,; • "'ó«"-A" ':,.,>.;-. -·- "<;' ·.·;~::.?··. ,:.;·,· 

llI) mXi~i¿~,~~~iiki~% 
-· ~-i- · · "';."-;.. :.:'Z,:.~,-~·:···\ 

Se car~de_~~c·¿i~i~iJ'¡J,fd~:Jr~b~jo ~n las micro~mpresas, los integrantes 

:::::~~t:~lt~i~í~~i~~~t~~~t.:~:::::fr~n~:.;:::.~=:¡;.::: 
.. :~/.·.~;~· _;·~-~'( ;~::7~>·'.·.:~~:·:~ ~-~[<.·~ -~~;: --~~-:-~~~-' :t~~-~-~ .... -./':;~~::-':-.. :' '-·-'-

___ , ·_,, ,. ., ::>-.-:~~-···_¡~'.~ ~'..;\-~·e 'f" 

IV) ACCIÓN.n~IDIVIDUAif;'''.: · ·' ·' •· 
-~:--·· <·· .·.:.:,\/ .. : ' ; t :',.'}.«.' ';;'..:< .:.;'.:,·,,_ ,. 

)';f~:.;At-:~_:;::~:'.~-~\:·:; :.~~-~ · ~~~Y 
El . 1~i~r~e1npre~ario/tiende :~, I~\ · a~c1on individual, limitando . su 

:;::~.'.º.f;f ~~,i1~~~~.f~º~f~~lt~'.t"';;:::::~}:',:~:~.:::: 
colectiva capta~dÓ~si\;;1Ínayor1ner~ado.d~ operaciones. 
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·,,, .. :_ ,• -

V) ACl'ITUD ANTE EL CAMBIO 

del sector micro_ han adquirido sus 

conocimientos a pai1ir;cl:~;ek~~-rici11cia~ laborales o d~I nprer;diza_¡e Íhmiliar, 

tienden a la resiste;1di~ ~1'~~;1lbi~ y ri' I~ expansiÓn. 
1: . . ., 

VI) ACCESO;AI)MERC¡\DO _ 
; '',·/·· 

La infl~rencia\' la p~r1icipació~ activa en los mercad~~de:~onsumo se . ' ,. ·· .. , . . . - - ..... : '\" 

mantiene en - capaéidad reducida. El éo1~portamie-nto • d:- la, den1~nda no_ 

estimula o define ,lasmodalidades de sus operáciones n1ás
0
bienes la iniciativa 

y los requerinÍieritos de ioscm11pradores, en~sp~ci~l l~~-iritern~ediarios. 

c) LIMITACIONES DE CARÁCTER JURÍDICO 

. ~ . -
' ·-.:: t; ;<,::-~ -"<~:>-. 

La mayoría deÍasrniórbernpresas se ubicai1 en el sector informal de la 

economía, por lot~nto, no so~ r~~pd~sabÍ~s' de :Íás obli~acio!l~s pero tampoco . . . -. . - '. ,... ·:· . ·- ,._, ·' .. --- ': ·_- .,, __ , .. ·,--·---· . . ' : .. . - ,. . . - -

gozan de derechos que regul~nsll~-relricid~e~ conte~Ceros y 1_e~permit~n tener 

::·::~:;,e:~:: ,:::c::::~:,,l::T:.:~: ~t',l~f '~¿~\f~W~*¡¡¡ª¡¿~ . 
acceder a los créditos de instituci~nes de créditos; .'.\1 >~~ris;Ít~1i;s~' e~~º 
organización formal en la economía il~plica ~onocitnie!l~ci- de trÓ~i~~~ ; ' -

procedimientos, generando derechos y obligaciones, de éste último el pago de 

impuesto seguido de abrumadoras burocracias para cubrir los requisitos 
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constitutivos' estable~idos por la ley. Los microempresarios poseen .escasos 

recursos por lo qt1e en'oc~sionesles resulta dificil establecerse en la economía 

formal. 

el) LIMITACIONES DE CARÁCTER FINANCIERO 

La faita,cleÚiqt'.;i~ez Ii1nita~I desarrollo del micro sector, esto se deriva 
' . ,;,,;· .. '·"<.,·•"º··' .- ' ,'·. 

en gran parteici~ i~·;ri:ciúC:idá 'dimensión de su 1iiagnitud y de la informalidad 

propia ci~; ;i~gb6i6?C';~~iid~·l;t~ ~í~ct1lo vicioso en el logro de sus objetivos y 
. . . ¡·····' ·'·' 

en algunos' éasb'~':generancio fo quiebra de la microempresa. 

11) RENTABII.;Ú)AD 
'-·,.:_,'. ~:~:_~-- ·- .. ~::i-:' ~~>-,-:;:·' :·< 

·--~~-\-· ·:~t~ 

Los· ;nicr6eiüpr~s'arÍci~ Cleséonocen .. la rent~billdad necesaria para poder 
. . . •. •' . : . ;_ :· .;·_ ·, . ., :_ ._ . ~ ·._')•: ._, . '".,.·. : ·_·: ':. -; ~'.,_-/.·'e . '·- -·-- ..• ··; ,;_ - ".' ·"- -- -~,"- :. '. -, ·." ,": . - ·-.. ;· , ,,-

Operar su ~mpr~sa .• ;: p?r. lc{: qu:e lio .·pueden; detenninar en ,qué .... medida sus 

uti 1 idades s~n ~~ál~~\;'e:i.611ta~(co1i ni ~e(~~' r~onribÍ~s· de rent~bi 1 id ad: 

La falta de garantÍ~s impide la .·posibilid~d de cumplir coll los requisitos 

para obtener financiamientos rit,no co~;arco1das garantías réales o suficientes 

que amparen el compromiso po~iblement~ adquirido. 

67 



IV) REGJSTRÓSCÓNTABLES 

- . ' . 

Este estrafo cárec~dé'regi~tros ~º;~tables por lo que es dificil conocer su -- ... ·. ,, ·, ., _,,' , .·.. ,• ' 

situación. financiera (i,;·e:r p~~¡¡d¡;yaúncn el. presente. resultando· una lirnitante 
' 'y·.·''·~ ........ ' .-; . ","'· ,. ,, ' ' 

al crédito tinar1~ierCJ;, Alg(in~f ¡1iicrCJe1l1)Jr~esas rnanejan su contabilidad en 
. . . ·.,,, -· .··,·u· ··;;.'> •.:·;>< ... •··. .· ··- • . 

forma externa ge11eraiíclo ¡dCJcl11ilen.ios contables elementales, dejando a la 
- '' •,. '· . ',/ - ._ ... "' ,, •' ,. . - , 

deriva análisis ftír~darnenfales o básicos para la toma de decisiones. 
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CAPÍTÜI~O 4 CASO PHACTICO 

4.1 ANTECEDENTES 

La microempresa Plantas y Flores Tlalli, S.A. de C~ V. se fundó en l 98Ó como. 

inquieti1d por parte de la dueiía de iniciar su propia empresa. Est;:situa~ión 
sucede' principalmente por contar con un trabajo limitad() c~n ·61 ~~;ita~t~ con.·.' 

. . ' ·' .- '. - _.' .- •. ' -- : . ,_:, .. ¡-~\ : ~ '''. ,o_,i.~ .·,; '.."" : . . ' -. '· - . .-

1 a naturaleza. Tlálli pertenece a un grupo de 23,000'. florería~ de'1pr~stigio 

alrededor del mundo mediante la asociación FTD. Fl~ri~t·+;:~.;~(~bl"i'J;"jj~j¡~~Íy, 
• ·--; .. :;)_::.::·>;:!{>:.:;)~:~<:;·< 2:?~~y<~~\'. >:-:;¡:.::<::·_:.·¡ ·: __ . :· 

lo que permite mantenerse en estándares de calidad y ofrece(serv1c1_ó tanto en 
- ·.- ... '·\ ~--· ;>:·.":. ·'··:1::."< "' ... ~- "·>, 

el D.F. y área metropolitana, como en el territorio'nác_ional e'iríteníácfonál.'. 

EL. mercado nacional e intemacionál es ci;bi6:rii;·X~J?:b:b~racio~~s­
distintas al servicio local. Los pedidos de los clie;~tes di,rigi~o~: a .destinos . 

externos del D.F. y área metropolitana, es decir, al interior el~ laRep(;bli~ri y 
., . . ·.· -- ·.-:·,·- . 

cualquier país del mundo son surtidos mediante una orden vía fax oir1te'met a 

alguna flore~ía cercana al punto de entrega. Estas hacen llegar el ~rreglCljtinto 
con algún mensaje al receptor. Las. florerías involucradas e~ ':este· tipo de 

servicio reciben sus pagos a través de la asociación' FTD en coil~cl1~ieÜto del 
- . ' ~' ' . l. • ' -

estado de cuenta de los movimientos realizados. '' ' ::, 'u• • ' 
' - . .· .· - . . ~- -,: >::"':"¿_- -< '-.-> _.--<-, \ 

Esta empresa se ha mantenido en el mercado gracia~ á'~u c;af Íd~'(¡ .y;inien 

gusto en .losdiseñosfl()rales, Unad~ lasfilosofi~s"°de,!1ai({'~:t?u~t'~ei~Üe~fl¿~al 

::";;"~~~:~:.;;id:f;~iºtl!'.'~-f :1~~*ii~~Wti!~~~~~~fif~f J~ctr;¡ •· • 
palabras. >:::-•.:,: :r;·.'-·--;:_}_"·,.'.·" -, ·:. ___ X_ •• · .• · ...• ·:· 

'·:!/> ;;·- ···-'--\ --· 

Al perte1iecer a fa asociación FTD participa'rictivamenlé como miembro 
' ' - - .. ~:: - - - --.· -------· .. "--· . ·., '--· - - - - ·-··- . 

en eventos internacionales, perfecciona~d~ así sus té~nicas félis~iíos florales, 
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ampliando de esta• ¡¡;¡..;in con las ~;p~ct~Ú~a~ de sus ~Íi~i1t~~ c~ue es lo 

primordial en esta florería. 

Al inici~rs~1s actividades. Tlalli sblo ~ont~ba 1rio'AJa.~erenta general, un 

florista y uíi repm:tidor~ coi1fo1:1i1e\ tiáí1s~~1rfló el i'iempo está estructura 

aumento de la. siguiente rciriúa;'.:co1~cl'se · pr~senta a continuación: gerenta . . . - ·. ,. . . . . ·-- ., ~ ._ - ,' ~ -: - - ·, ' - " 

general, áuxilirir adiiíinisiratÍvo, florista, ayudante de florista, vendedora de . . 

mostrador y vÍa telefónica y dos repartidores a domicilio. 

Estructura Inicial 

Gerenta General 

Repartidor 
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Estructura Actual 

AtL~i~ar:A<llirativo iEn~rgado de Venias 

. ... ... . 

AW~nte de Florista Repartidor#l ·· Repartidor#1 

VENTAS 

Sus ventas se enfocan tanto a personas particulares . como a empresas, 

otorgando créd ita. a las primeras sólo cuand~ se• tienen referencias· personales 

y mi tiempo considerable dentro de st; clientela, con un pla~o 'no nÍay~r a un 

il 



mes. Las segi111clas cuentan con periodos establecidos por sus politicas depago 

a sus proveedores, i10 excediendo de igu~I m¡rne;ri a t1r11Ti~s.'i 
Las ventas se realizan por te!Üonop p~rs_o~al;pé11te ~u~í1'~o'~éuclen los 

clientes al local. Via telefónica se n~mbrá ~L'est~blecilrii~iúci' ~~~sigui6í1do.a . 
' . ' - ~· ',. ~· - - .;: __ ._,._,~·~·-- ··-'---:. ~:~~;. """' .- , __ .' -· .. · .. 

ciar información al interesadodel procluctc:i; lllla0

Vez c'erraclá' la \ie'11irl·~e coteja 

la información proporcionada por el clie'nt~Y~oli'· eÍ;11i~;~~;J~;Ógi:~hiando la 

entrega del arreglo floral al domicilio deseado'. El· p~go clef':'~~~du~to via 

telefónica se realiza mediante dos opciones: 1) Depósito a 'fa;·cl1eiita ele 

cheques de la e!npresa o 2) Cargo a tarjeta ele crédito A1TI,e~i·~~n Express o 

Visa. Cuándo la venta es personal dentro del local, el cobro es. en <efectivo o 

con tarjeta ele crédito. 

CARACTERÍSTICAS DEL PRODUCTO 

Los prcidúctos ofrecidos en Tlalli son los siguientes: 
-. :_.;• __ j ,, · _ _,:~~--. 

1) A1Tegloi)'Flo~ales Naturales. Tainaños chico, mediano y ¡,>rancie. Con 

opción d~;~~tP~íriia~era(Combinació1UfrmÓiiicafloral,' r~dondo o una sola 
.·-- .. --,·,': ::··~~~~'.-~--.. ;~~--:/ .. ~,~(' ·o~::--;-;; :-~ :,.'. ··': .::-'·.-.~---~-~;:-.:(•;~,~:·.:!~:: '~-.. -: .·'-:·'· .-,/. '· _. .· .·-

.vista),• Colcimbiri(Diseño de. artista 'colombiririo), Selectos(Primavera ·o de 
' ,.,;,_. ·' ·.·-- :.; • .,.·' •·· ,_. ". .-... • ' • .:.1 . • • .. :. "< ' •• ... 

Rosas) ~:~~,~·~i?:~~~d,~W:i .,, ;, . , · , . 
. · <:'. >" .. - . ·:::.~ .. ',,· "¡ .:}·).··~.·,~> :--·~ ""''. 

2) Arreglos Flo,~a.íJs/.\iiifl~iales: · ·· 
, . - . "· .. . ' "'.:. :- ' .. - ·~~·- . ;·· . 

-~:::,'~·.J·' ,J~";:,:, ·-.;.::~~ 

3) Arre~los Go;ir1~:~~. Con1bin~ción de alimentos enlatados, vinos y frutas. O 

simplemente !hitas con t;n pequefio detalle floral. 
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4) Eventos de Boda~-- Rifriú:ls, focadós; botoniers, centros de mesa, 

sombrerera(Al"reglo trasero d~ c~cl;e), etc. 

'.·:-' .· 

5) Discílo y Mai~te~i1iii~1~tcl cÍe'}ar~linería Residencial y Empresarial. 

6) Eventos Empresá;i~les. 

Los precios varían d_e _acuerdo al tarúaño del arreglo floral y al tipo de flor 

que se utilic~ para su elaboración. El costo del envió a domicilio depende del 

lugar ele entrega. 

Algunas ._ele las . principales flores utilizadas en Tlalli se presentan a 

continuación: 

Orquídea phalenopsis, dendrobium, catl~ya o cymbidium; Casa'blan~a, lilie, 

acapulco;·_--stargds~r, call~; . alcatraz;girl:iéra,, glacliola;' rlJ~a~'(gr~;f,·vÜriedrid), 
. .. - ·. -- . . ··.. . ·-: ' \,', .... '··-, . ,;-,.· - .. · ····, .. 

clavel, gardenia, iris, a'gapando;tirlipán; frees-ia,:et~.pentro:del.lá tio~t~opibal:' 

;;:~;t::~~i~8J~};~f f ;~J-líf ~~ll1~f i~~~:,:;,tt~: 
mnt<d:,":f f ::i:i~~t:F: !b~:p~ ~~e.otS:,::•i;.:, :~:. 
listones, etc. a !o'Ta~des raigoL . 
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FUNCIONES LABORALES 
. ~' '~. - . ~- ~:- - -· 

GERENT AGENE~AL 
.. " . . :,::_:·'.'~ .. -.. :>:·:-:'.-~~:/'.:.:': .' , 

Las funci~i1es~1i~~i~ piiekto se refieren a: 
:',-:.::-::. ·'-
,.,,-" .,, 

*SÚpervisióil'y asignaé:ióí1 detareas a' todos los empleados. 

*Elaboración de br~~t;píi~stos'. .•... · .<. 
* AsignaCiónde tlorari~s.de'ei;t~acia''y salida: 

*Recluthmiénto. y s~t~ci6fo',/ci~'.p~;~~n~l:·. 
*Prornoción de proci';;c·~'<J~.;" '~;~ '. '.' 

*Relacione¿ púhlip€~d9,~·P~~.~6eci~'res.: 
*Análisis ele m;évo~ pi6v~ed6r~s. · . 

*Visita a cli~rlt~{b~!~~~~iai~~; ~olocación ele eventos. 

*Supervisiór1~·de cic()(1~5:·cié 6rija:> 
--:- : . _;' ~ ~-,>:'-._~.;}::~:_.:-~:-'':.~·;_ ".-\.-:· ·.· ::·:. 

*Pago.cie.sueldosá'~in¡:Íleados~· · 
_._,_,._ _ _,_ ,•. __ .. ;,:·;,_·, ;:-- .. _,. 

*Conocimiel;to.de I~~ !Íspe_i:tos financieros 
~--;;~-~- ~)·;, :·L:}:·-<-~2-·'· 

---~v. j_ .,,..-., ':·_\ 

AUXILIAR·~~-~I~~~~ATIVO 

~Realizar co;tes 'cie erija') C~~trolar el efectivo. 

*Depósitos bancltrios tanto d~ ventas como de proveedores. 

*Elaboración de facturas. 

*Realizar cheques para pago a proveedores. 
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*Cotiiacioncs,'C:oii1p1'as~ 

*Apoyo á tallcrfloral y ventas. 

*Organizaciónyl!11trcga de doct11;1cntos al contador externo. 

*Control ele ct1ei1t~s ~brcobrar . 

primeros. 

. . -· -.. ,._ .. --,,- -·· 

·e'" institución ' financiera· sobre cargos a los 
-,'·• .. ., •:,.'.: 
·: \-; .. : ?~ ! ~:\/' 

·:.~.:\~-. .,; ~. 
*Elaboración de/c1)ói~es'cleyentl1s ... 

*Actual izacióÚ''cÍc· ~r~~¡c'J1.<lk~eí1ta .. 
,,., -,,;,. 

* Movi mi en tos ~lúe el IMSS .. 

El florista realiza· funCiones como: 

*Elaboración d~ ~rfeglos flor~les coti~lianos;nncimie1itos, nupciales, fúnebres, 

eventos, etc., con: b~se a' los. pedidos genertidos por ventas y cxistendn en 
nparadoi·. :... '.< ~·,:·· · .•é; :.·:~' · · ... · · .·:- ..•. ·. . .·. 

*Co~rcÚn~6ióÍ{ con venta~· s~lJr~rl~: ~~ist~í1~Ía :tl~;ú ~~ra;Ja ~~eparadón. de 
arreglos florales dél día. · ' ?; . : .\' 'J;;;,' ¿. _;·: . • .. ·.·· . . 

*OrientaciÓll ¡; lo~ ~lietit~s ~ob~e el dÍsefi~. de s~'1s, ~rr~~los• florales con 
respecto ¡~ sus~xp~cta~i~ri~: • / : .· . . . . ; 

*Recepción de materia ~;i:n~:? •·.' 

*Control de existenciti .de ~nmteria pdtna .. 

*Asignación de tareas y sup~rvisiói1 al apoyo proporcionado por el auxiliar 

florista. 
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ENCARGADA DEVEN'rAs -

, '",O·:· ._ . 

Las actividades 1~eaHiacl11.~ por el nrea de ventas son las siguientes: 

*Atención a :cli3·t~¿ e'n local y ~ía telefónica; 
· .... : ~- ·; <. :·_ .. ''!!:·<'· ·. - . - .. -

*Cobro ri los 1ÍÍismos.'. 

*Limpieza del local.· 

. *Control ele pedidos y horarios de entrega a domicilio. 

*Coordinación con repm1idores sobre la entrega a domicilio del producto. 

*Contacto con repm1idores por medio de rndio~localizadorcs para seguir la 

posición de rl1ta de entrega. 

REPARTIDORES . 

*Los repm1id0resjnformiin la '¡jpsi~ión de su ruta.en cuanto a la entrega de 

an-eglos a domiciliO. 

*Entrega·a doníicil io de ·a1e"~1b,s 'ílor~lesyeventos .. 
*Cobro fisiCo de ef~ctiyo 8~ h_i;\~~t~stggr:~Óbrar. 
*Responsable dere~ofe;';t1Ü{¿11iiigai~s·a~ignado~ por área administrativa. 

*Mantenimiento y iin-i~i~~h'cl~~~rifiiió~etd~:' . . 
- ,'.N-;/:3 :._,-,;.-.·_'. ::··~. ,-, - .. ,-. /, 

El equipo :c1~.;;:r;pd~~'~'.~~¡(·el que cuénta la . florería Tlalli . es una 

camioneta LUV;· ctin'fillri1fui~ii~iento q11e>rilln,no·.có1¡cluye•.y uriaNISSAN la 
.·' • _,,." • ' • •• '. ' • ,''. - •• ~ ' • > - '-· -· - ' '. 

cual es propiedad absolútd con algunÓs años de depreciacióí1: El lo~al donde 

se locaJjza Tla,lli es arrer1dado por el dueño socio de ,; Plaza Comercial 

Shopping. Cuenta con tres niveles que son: planta baja-local. primer piso-



taller nor·al y segundo pis~-aclministrativo. En general la en;~r~sa no cuenta 

con equipo sofisticf.d(} para la realización de las actividades, presen;a algunas 

de las caract~rísticas ·a~ las microcmpresas, sólo tiene una 'englob~clora de 

mTeglos flo;:;lcs, cC>mputadora con los programas más ~lcm~i1tales, caja 

registradora y cJ'c;s icrm inales punto de venta para efectuar los cobros a el ientes 

vía tarjeta el~ cré~lit~ o débito .. 
• • ,,. ., < 

' ·. , .. 

4.2 PROBLl<:MÁ 

El mayor problema que presenta esta florería es la entrega impuntual al 

domicilio· del receptor de arreglos florales, dando . como resultado la 

insatisfacción por parte del cliente no . en el producto sino en el servicio 

prestado. 

4.3 HIPÓTESIS 

El retraso en la entrega a domicilio de los arreglos florales se debe a que 

no se cue1ita con el equipo de reparto suficiente, no se .tiene calidad personal 

e1; los que hacen la entrega y hay una falta de c.apacitació;1 y motivación. Si se 

implementa un sistema de calidad, se corregirán estos defectos. 
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4.4 DIAGNÓSTICO 

·, ·-, . . ' 

Floreríá .Tlalli .cuenta con. una importante cartera·. de. clientes, estos 

recurren a ln:111i~l1rn deb:Ído al. buen gusto e;l elcliseiio de sus arreglos lló;ales 

además d~ la manera ~ccesible ·para el .pagb d;~ s1;s p1:oclt1cios'. S11s ~Í:od(1ctos 
son demandados pór clientes de. c~i~1~:~1i~~:~;¡~~t~¡~~¿i;l:~c~·;\ón1i~o{pe\.() su 

tendencia se encuentra·· má~<~,j.:()¡;¡,.,2iad·Ü·i.aI' i1ivelieconÓ1;1ido· nli<l, esta 

situación permanece en gr¡Ún1r1ecl_(~1,~;~·~~r~o· a. i¡iubicaóión cl6L local en la 

plaza comercial de Lomas~ Y;e1:diis·:eri .zCií1a residencial del ·.1riulliéipi0 de 

Naucalpan, Edo. de Mé~f¿6:;E~t6·~~l~Íí1:~ q:1e sÍ1s clientes seai1 reri"ln~ente 
exigentes en sus cxpectatiyá{. ·{¿;\•.; . . . 

En general 'el clief1'Íe ·~~'siefü~satisfecho C:on los arreglos florales como 

producto que cu~re-s1is~n~~e~Üí~·cí~.5'' d~ consumo, el motivo de q[;eÚ se 
.. :;:.• '•. '. ·· .. - ,'.· ., .'.·~: ." .. ~-· ',. .. - - ... , . - < - . . 

encuentra enl~ e1{tfci~~i;1;p(íht(1hí'~"ido1~1iCil io deseado del arreglo 'íloral. •• 

·.Un gr~íi-.ft~1·i~~'i~\~clet~1i~~t~~··c()~"tian en . la. s~riedád del servicl<J de 

entrega a 'do1i1Ü:foü:; ~üb1:e11 lilía ':tárifa variable de preCios pÓ,r e.nvío a 

domicil ¡(): dep~ncliendo ;del lugar:de destino indepeñdiéntemeÍlte al pago por 
- - ' ·. . - . ·' . . ' ' - . -.•. -~ . . . ·.. . - ~' . " "'. : ... ;~, '"' --- t . 

el.a1Teglo.flÓral; genera11do iíú1yor e~igenciti en iabaiidad~clcl ~erticio:'P~r su • 

pm1e Tlalli.piercl~ cliente~ por 1af'ah~decon~p;~1nisóe? la'.~nti-ég~y:. },{ ·. 

::~::::~:~;~~~i~~~:~r~:,¡;~!f f f f ~!~~¡~11~~~!ll~~At\:~! 
Cumplir con las necesidade~ insi~tentés del c·li~11t~ clet'eíiora él servicio, 

_, . - ' .• ~···-. • ..... - - ' l • '·. :- • '·' -·., . .. ¡ ·-._, '.·· "· • ,_. ~ • ' -

el duefio o encargado de ve1iias'evitii'pe~derclientés en Ócasiónes traslapa o 

disminuye el intervalo de tiempo para entregar entre unpedido y otro. 
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Esta m icroenlflresa cliéill'a :~m;' clCÍs .· i11ilcÍades de equipo de !·epaÍ·to; una 

de modelo reciente . y '¿Ira el¿··· r~s' ~j¡J~:: el~ . la •. dé~adh ' de los, setenta. 

General mente los equiilós no·. son' s~lfi6i¿ilte~ •para g.,~j1jli~;lcé;i1 · las rutas 
asignadas. ·.:•.:: ···''\' ·'•.:> ·::;/· .. ;:" .... ,,., .. ·,; ·· -'''•/ ,-,···T: :" .... 

Los e111plead?s ·,7•~i~t~i1cl~~ ii'.~:}1f -~~:íitr~~~·~·~dg?i1J~¡'Úi"~ri~:er~1~. le11er 

dificultad al local izar' los '.dor~1,icil ios:'de(rec,e.rt()~;d~liu.f:egl!J. u,'~C:asipnnl mente 

:::::~:·~~·,,'·;;:;;~,;;i~,[~~~~,l~~~~J~!~~~~j~~~~!~~d~~~:::. 
atendiendo a necesidades foiuiicüláres'.< que :'afectmi •'él' idesrirrolló' de la 
organización. , '' 1.\§i?(~i~ ·t:::' r·: ,:. ; • · .... ···.. ' <: :< , 

El horario laboral ~á\éie: {~lii~~, ri ·~áb~dc{de <J:cioÁ.M: ri. io:oor:M'.· y 
~,,, , ' ~ . " ' -

domingos de 9:00A.M: ál 6:0'oP.M.'Su'cJfo de descanso tanto de la persona de 

ventas como del área de repá.:t'o,.~s undía entre semana. Estonierrr1a la plena 

satisfacción del empleado en cuantoa sus expectativas personales al no ~~.·b;·ir 
necesidades particulares. 

Por lo general. en esta organización nos encontramos con una presencia 

fisica casi nula por parte de In düeñn, dando importancia a asuntos personales 

u otros negocios. Lo que se traduce en incertidumbre del empleado para tomar 

decisiones que en algunas ocasiones In gerenta no esta de ~cllerdo pero hay 

que resolver el problema en .el instante del conflicto y .no. c;1rindo é~tn se 

encuentre en posibilidades para acudir a1 centro 'de trabajo. tiasemplead<:ls son 
,. ._ .· .. ·.' ..... '··'-· ' ., .. 

ignorados, sus' nétividndes ··•pnrafizndns :·' ·l)¡ realiz~;l ~~tividadescruthm;i~s. 
provoc~ndo deficiencia en su c'réntivid_nio · ~i1'. l~ ~om~ d~;i~i%iriii~~;·de ;neJo.ra 

en su trabajo o que nfocte n los del~á~( · ' <; ' . 
. . . ' «' . ..~· . 1. ~··. ._. ,_., ·~: < 

Al involucrarse en todas las tareas los empleados disminuyen la división 

del trabajo por lo que no rmintienen álta.productividnd. Aunque se les asigne 

ESTA TESIS NO Sfa..Ll.:'. 
DEL/~~ rrrnLrOTEC\ 
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un sectm; ccií1crélo Cfe a;llviaac;6s 1dd;jan ; lUl- l~do para cumplir con los 

imprevistos urgerúcs preser;laclo~. 
:;., __ .. 

Se ha IJCgaCJ~ n'la conclusión en síntesis de las principales causas que 
.· .. . ,·:--»,-· . . , _, 

originai1 el pr~t:J1d¡{j!i;pcirlo qt1e sercprescnta con el siguiente diagrama: 
.' -,._,,_. . .- , .. ' 

Tiempo insuficiente en 
atención a asuntos 

personales de repartidores. 

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO 

Aumento de pedidos ele un 
momento a otro 

entregados el mismo día. 

Falta de 
equipo de 
reparto. 

Falta de calidad personal 
en los repartidores. 

Traslapar envíos o pequeños 
intervalos de tiempo entre 

una entrega y otra. 

Entrega 
impuntual al 
domicilio del 
receptor ele 

arreglos 
florales. 

so 



4.5 INVESTIGACIÓN, 

CUESTIONARIQ DIRIGIDO A CLIENTES 

Considerando' Ia'c~é:'a1~ cl~'eval~mCión siguiente, califique el servicio prestádo 
. '' . ' , ,, •. : .~· 

por Florerín 'TlrilJg~: ·'. ,): 

1. ¿Có1í10 c:~íi~id~rn ·in re~po1Ísnbil idnd. por pnrte de los emplendos hacia· 

usted?:.· . · \:·' 

2. 

n) 

3. 

4. 

SI 



5. ¿Qué tan frccue11te seC¡)r~si11'ta Cliclia inr1ovaciÓú? 

a) Excelente'' el) Malo 
':•: 

7. ¿Dónde co111pri1 i1on~1-almente .sus flores? 

S. ¿Cómo consid_era ~I servi~io prestado en Tlalli desde la entrada hasta el 

momento del salida del local?-. 

a) Excelerite ·. 

9. ¿Qllé tan buenas soti;:las sugerer1cias';'pr~p~rcionadas por el personal 

para- c;1br_ir co? ~us ¿~~~2\~ti~;~_~'if -~C~r1~h6tci?·.·• · 
•<-.,, -':? .. >·j\:,, e:.:~>" :},·:,··.:,'>:•:;',~··· ,., • • 

·.< -¡~- ····;: _:-:·>· 
a) Excelentes' ·~b).Bú~'nas\ < c)Regulares d)Malas 

1 O.¿Qué tai; rápido consid~ra nüestro-se~icio ci~'entr~ga a domicilio·~ 

a) Excelente b) Bueno c) Regular el) Malo 
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11 .¿Cómo considera el servicio de entrega a domicilio de los arreglos 

iioraies'l . 

a) Excelente c) Regular •d) Malo 
'_ ':;.:. ' ·. : ' . : . : ': :. . ·. : ' . 

12.¿Qué come~tarios ·.o sügerencias ·haría para que Tlalli mejore su servicio 

·~ ·_. -

-,;~ .., ' ' (' - . _,_,~· 

éUESTIÓ~~~Ío'61~Ó~Ó;Gl.:~~;2RTIDó'RES 
,-,?.' ~1,·.:~-·~¡\~:·:~;~~' .. ·~. >·:·:~ ·' ··t·º •'". ',-·'. .:':«;:~-'.' •' •;. : ,. ' ' ·- .. 

Contestar éfsi1{1ii~~6:~f}~;j¡;~;~,~l'hoK1;:~~~~i;~n:?o n~, según el caso: 
~::,'.··': \'.º·/ ,_' ::; ·.·:·~;,- '~:.-~·. ;·-,·~--=~~- 'i:« ,·.<'-• 

l. ¿Cuenta' cor1·.~1?e;f1id~\d~'. trZ1spO~~ n~desiifío · para . cumplir con su 

trabajo? 

.a)Si 

2. ¿El equipo de reparto presenta averías con 1Tecuei1~ia? 

a) Si b)No Porqué 
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3. ¿Son programadas a tiempo la~ entregas a domicilio? 

a) Si b) N.o Porqué 

4. ¿De último momento se presentan act.ividades distintas al reparto de 
arreglos? 

a) Si Porqué 

5. ¿La distanc.ia entre do;nicilios de entrega son muy grandes? 

. . . 
a) Si b)No. Porqué 

6. ¿Con frecuencia deja de entrégar arreglos por falta de tiempo? 

a) Si b)No f>orqué 

7. ¿Le gusta el trabajo que desempeña? 

a) Si b)No Porqué 

8. ¿Le gustaría involucrarse en otro. tipo de actividades diferentes a las 
suyas en esta empresa? 

a) Si, Cuáles b)No Porqué 

g.¡ 



9. En su opinión .'que solüC:ió11 propo'iútpara T;:~soT~er el problema de 

pérdida de clientes, por falta '.de entrega ª)iempo de los an-eglos 

florales. 

4.6 RESULTADOS 

Resultados del cuestionario dirigido a clientes: 

Existen procedimientos estadísticos que seguir, al tratar de dar solución a un 

problema. con más exactitud. En este caso la N(tamriño de la Joblación) se 
,._., 

considera i~~nHa, por lo que se sugiere maneja~Jri n(talllaño de la. muestra) 

que es i~~r~J~.1t~tiva del ur;iverso a.~studiaf~~,_E:~it~:ncl~;asi':e11 nuestro caso 1a 

~;~:.~6to:~ó:~t1~J,~~l~~Ijif!':~J~'~if ~~.~;~WÍ:'ro~::::'"'e' de 'ª 
. · .. '::· . .; ·. ' 

Donde: 

n= tamaño de la muestra. 

,. .. ' 
. <'., ,• . ~:·: 

n=z~po 
. 2 

e. 

Z= valor de las tablas, con un nivel de confianza del 95%. 

P= probabilidad favorable de respuestas. 
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Q= prnbabillélad~ofa\·ü'rablede·"respuestas. 
e= error máxi;no·B~~iÚcfo. 

·:..·. ,·,,, 

-.. ~{ ;º~ :~:?')!. 
Entonces s~ls \•afores son: 

,- . ·_ ·~; _-,~;_ . -

1-=9so/.i;z;,,,. J ,96(tablas) . . / .· .. ' 

P=0.5. 

Q= 0.5. Q= 1-P. 

e= 12%. 

Aplicando la fórmula antes mencionada, encontramos que nuestro tamaño de 
la muestra es la siguiente: 

n= 1.962(0.5)(0.5)=66.69"" 67 
(0.12)2 

Es decir, la investigación a través de cuestionarios, se aplicó a 67 
clientes del total del universo. 

86 



Los resuitaa~s (f~ ia- in~e~tigaciÓn se muestran erí seguida: 

*Resultados de la pregunta #9. ¿Qué tan buenas son las sugerencias 

proporciOnadas por el personal para cubrir con las expectativas en el 

producto? 

Buenas 

O Sugerencias 
del personal 
hacia el 
cliente. 

El mayor número de respuestas predominó en la clasificación buena, con un 

número de 50, por lo que en general los clientes se encuentran satisfechos coll 

las sugerencias proporcionadas por los empleados hacia ellos .• r~6~~~ciC>nan 
información de cómo mejorar el producto, qué d(!seri•. eh '~i.~ü;¡¿ •ri la 

presentación, los cuidados que deberi manejarse para>cm;.s~rvar las flores, el 

q,,~{tierl1po de duración de los arreglos, etc. 

*Resultados de la pregunta# 1 O. ¿Qué tan rápido considera nuestro servicio de 

entrega a domicilio? 
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MOJlo 

C Rapidez del 
servicio de 
cntrcgOJ. 

La puntuación más alta en esta pregunta se presento en el inciso d, es decir, 

con 54 clientes que consideran la rapidez en el servicio de entrega a domicilio 

como malo, ya que no cumple con sus expectativas en el servicio, se entrega a 

destiempo, la gente ya no se encuentra en el lugar donde se informó. Este 

punto es crítico, la gente opina que de nada le sirve comprar un arreglo floral 

que no llega a tiempo al receptor, este no se da cuenta de las buenas 

intenciones del comprador hacía él. 
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*Respuesta de Ja pregunta # 1 J. ¿Cómo considera el servicio de entrega a 

domicilio de los arreglos florales? 

Malo 

CScrvlclo de 
cntreg~ a 
domlclllo. 

Existe un alto índice de clientes insatisfechos, con un resultado de. 60 

cuestionados que consideran no como malo el servicio de entrega a domicilio 

hacia el receptor de los arreglos florales sino como fatal, es su ma;6r qu~já, 
algunos opinan que no han dejado de comprar en esta Jloreria,::~or.,el_;bi.ten 
gusto en los diseños, pero que realmente se sienten múf.dé~~pi3i~11tidb·s del 

servicio de entrega. 

*Respuesta de la pregunta# 12. ¿Qué comentarios o sugerencias haría para que 

Tlalli m~jore_ su seíVicio de entrega a domicilio? 

Ellos respondieron que propondrían que el servicio fuera más rápido, contar 

· coi1 más equipo de transporte para el reparto de arreglos florales. Así los 

arreulos podrían llegar a la hora deseada. Contratar más repartidores o enviar 

los oroductos en taxi. 

La siguiente tabla muestra las distintas posibilidades de acuerdo a diversas 

respuestas significativas proporcionadas por los clientes, para llegar a una 

nlejor propuesta de solución del problema: 
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Prcgun-ta - b p=b/n Dp=OrQtn c=ZDp LICDfDLSC 

*9b 50 0.7463 0.0532 0.1042 64.21%-85.05% 

JOd 54 0.8060 0.0483 0.0947 71. J 3%-90.07% 

11 d 60 0.8955 0.0374 0.0732 82.23 1Y.1-96.88o/i1 

Al manejar N se usa B(el número de favorables en toda la población), así 

tenemos la fórmula E=B/N(proporción poblacional de favorables), pero en 

nuestro estudio se aplico una n(muestra), por lo que se utiliza b(número de 

favorables en la muestra), entonces tenemos p=b/n(proporción muestra! de 

favorables). 

*p=50/67=0.7463 

Op=C! (0. 7463)(0.2537)=0.0532 

67 

e=I .96(0.0532)=0.I 042 

Distribución Normal 

ll.fi.121 

-1.'16 

p 
P=fi>7~63 ~.85115 

z 
ll 1.96 
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La tabla ·arroJa·.Jos sigi1ieiite's' í(!5t1Itáclos: 

-Pregunta 9b. Las sugerencias proporcionadas por los empleados hacia los 

clientes son bu~nas entre Un 64:21% y 85.05%. ' ',·, ,· ,-., -

-Pregunta 1 Ocl. La rapidez en el· servicio ele .entrega a 'clomicili~ .de arreglos 

florales se consiclern entre ün 71.13% y 90.07% comour~\e~i6i()·m~I~.. .. 
-Pregunta 11 el. El. servicio ele. entrega a·. dom.icilio cl;;1 ;'p~b~tict6 ~~ndido, se 

encuentra en aceptación por. Ja clientela entre un. s;:2j%~i ~~.8S%. como 
.{·.;. -'r 

'.> ·::~·> .. ,. J,·, ·:':i , 
·'· :·~~)','.~_: ~-\:;;: ·;~~~i·; ::;·· .' !"~· 

malo. 

Las respu:sta~ obten idos•• de. lo~ •. clif nte~':;e~'l~~'pf~'~u~'lris:~~ •..• b~aficad.~s 

:::::~:·· ~ef ~'.~!:'B~:~:iq~:i~~!¡~~~:~,1~&~~~~i~~~~r1:~::.: 
algíui ·. probleina>csignificatiyó;:;Ja/cáliélád;'i• en '. Jm{' productos, ~innovación ·y 

eval(1hciÓi1 °cleÍ''.°pró'dll~t~· 'i11 ~ei~6ié>~ 'c~~ la compete~cia, e~~ general su 
; ' . ,. . -·~ -- ' - ,--, - ' ., . . - . " '· -

situáció11 'es basta1Üe bt1ena, aunque no hay que olvidar que debe existir una 

mejorara:'c()nti11~;a de los procesos. 

Respuestas del cuestionario dirigido a repartidores 

La florería cuenta con dos repartidores para el servicio de entrega:a dornicÚio . . ·., .. - ... ·_,'·' . 

Por ende. encontramos la facilidad de aplicar un censo y no:tmamt1estra c~mo 
en el caso anterior donde la población es infinita. 

1. ¿Cuenta con el equipo de transporte necesario para cumplir con su 

trabajo? 
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Repartidor #1; Si. · 

Repartidor #2. No; algunas ocasiones el equipo ele transp011e no circula 

y en ofras ocasiones se .encuentra en reparación. 

1. ¿El equipo cÍ~ ;:é'parfo presenta averías con frecuencia? ' 

Repa'rtidor # 1. No,\el eq11ipo ¿lle ll~O es nuevo. 
-- - . ,. ·'·' - .. , 

Repartidor' #2. SÍ, la cmnloneta presenta vados años de trabajo y no 
r -· • '·, • • • ,. 

rinde lo s~1fiéiente para méjo~a'r eltiempo de e1Ürega. 
. : ' . ' >'' ' · ... :-; :-'~·-- ' - .:: > :, ·. . :. 

2. ¿Son programadas a tien1~0 las ~,1i~~~~s~ domicilio? 

Reparticlor # 1: Si; las e11tréga~ s61~'~rog°raniadas con anterioridad cua~do ... 
los clientes hacen su~. p~~ictbd ~gn algunosdías de anticiphció~. · 

Repm1idor #2. No, ~lg1iriái;.·ve6~s··~o lmy pedidos>q;1e. lleva¿· pero en 
- . . . :.,,: .,. . . . . - . .,. . .. , 

otras Jos envíos surgéíi deúri 1noine'nio otro pára éÍ ,;1is1n6'cli~. · . 
::'.-; ~-';;. ,, .. ,,, ----~ . , : .". - .. --.~~· ,,. -· -, -

3. ¿De últiillo ·• lnoi~enti}~~:i:es~~ia1ffacti~l~~di,s: élÍ~ti~t~~;;~fi~kartÓ. 
arreglos'?. ..· ....• ~ •.••.. ·: ·t<:\) ;~"~ .. ;·; .. ; .·:,. e·::: ·~·.:'.J0.~~u:· ·~rdt'I:·)¡t~ ;· . 
Repartidor'# 1 . y. 2; Sí¡· como·•Jri,cobranza;•rev1s1óri,'de•factúrris;: recoger 

~;:.:~~~:::~:~:ti:;r;;'@t~~f ¡~,~r~r~;;;~~t&~ªf i; ~'!'~' 
.. .· ,·, .. • ... ·•.:· .. ;;J:;;~:t·: ~·.:;: .. ~.i~~;;~¡g;;'..t~i'.}~F·I;&~fü~~\ .. :··::,,.i~r··· ·.· · .. 

4. ¿La distailéiri entre dó1.nicili0 :dcfentregri son:'ínúY,&>Tandes?;i 
_ -< ', ·~·~:·· :.'-~/ \t~rw~-~·'.:~'.·.~~·.::rr(.~;\~~~.:~.:¿;:iG:!-~.í.i::~· ;;-,·':.~§:t<l'~~ ... ~\~ --::·;::s-:: ::;~::;':;:~; :.'~.:-? · ·;_-._< 

Repanidor·#) .. yj~:,S,l,",a;;vepes;;se~ti;11e'!que.entregarélln.···arreglo en el 

11011e. de 1i éiÍldÓ~,/~,t~'6 '.~'il:;(~ii~~p~lb~~~~trif~·~~~~· bljii~~t¿~. . 
·:·{¡-:·-· : . ·.• ·.· .•.. ::.~'.:_,; ... ·:·\, ~ . , -: . -~.:;:·.~>:,~-;_y;_-::_,·.~~-;-~ :>;~~L'· >.~:~-· ~ '.·'.i::,_ -· . . :· .:: -:, . ' 

· 6. ¿Con frecuencia deja de entregar arreglos por falta de tiempo? 

Repartidor# 1. No. la camioneta es nueva y corre muy bien. 
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Rcpm1idor #2. Sí.e el ecjiiipo derepartoÍisado no.aytida a hacer entregas 

rápidaspor· 1~ qú~· cxiit~ iai1;;·faJttid~ tiempo pa~a ll~vri/1cis. a~~~los a su 

destino; 

7. ¿Le gusta eÍ trab~<J' qu~,d~~é1~ipeffa?. 
Repartido/# 1. Sí, porqu~ ine .disf~ai~6 en elt~aycct~ lmcía el domicilio 

-- -·· - ··-·' ·. - '· 

del receptor. 

Repartidor #2. Sí, porque tengo la ciportunidad de conocer mejor la 

ciudad. 

S. ¿Le gustaría involucrarse én otro tipo de activldád~~ dlÍejent~s a\~s •• 
e·.·.·.~',',·<:;':: Í) 

suyas en esta empresa? ·< · ':· •· .... 
Repartidor # 1. Sí, .. como atenciÓií a cliente~: 'c))~¡i':1á'.'elaboraciÓn de 

arreglos florales. . · .. · ·::>;:. , . { .. ,, ' ... ~ /{) ,,, 
Repartidor #2. No_' brefléro la segl.1i'iaád d~ 1ni'trabaj6 .. 

-. : , . ~ ·~·'.·~·~: ,:·--~ . -;:~;;::_-··,".J.~ __ ··." :~'~f:'!"_;-.:~:;is};~. ~~t~-.;.:::·~J~~-- :· ~L::-~_-.--_.-J-··:~: -~ --
'·.:(··: '· ,'2'_--(f· - - =~-{ i".:: - - . 

·", ~'• !"~ ¡'- • ) >o~• \ ' '';:~p;J ;:·,.·.,>, :}-'; .. :.t 
9. En su opiÍ~iÓ~{qti~fsÓI_t;cÍÓ.l.'propoí"ié para resolver el problema de 

pérdidd cÍ~~h~~t~~·~¡¡~~rai~ri '.de entrega a tiempo de los arreglos florales . 
. . !--·: -~: ,.; . o~·,·; ,. '¡(,",~-;.' .,:-_ ,:-.,-.'_·;• ': :; -

' .> ~:~: .• · .. ,,~-:;;_·:;",o,.;-· 

-''··-~:·!:·{~':. ?~~;~~-~~ .. /' 

Renartjdor #f C::Ó!Üornr Otra camioneta y contratar otro repartidor 

Rép~'rtidd'~ #2 .. 'Arr¿~Iar el equipo de transporte antiguo a la perfección o 

Los repartidores consideran que el equipo de reparto no es suficiente, cuentan 

con uno que es nuevo, pero no alcanza a cubrir las operaciones, las entregas 

aumentan de un momento a otro a los repartidores por lo que seria 
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conveniente -- co1nprar -- un - ecp:~ipQ- de· : ~-re-p~.rtc;· .. -~U)~ · · .. econó.rriico ·· que no 

desequilibre la econon1ía del nego~io. . ; 

Por lo anterior podem,~s 1~enci~n~~ ~uej~ hipót~~¡~~ planteáda sí se 

probo'. en Ia investigadón ·.se ~~;<füge{·,f!~~/};~~!t~~fü~;(~li~E!~f ,cmm> .los 
repartidores reconocen la falta de eqmpo;de;reparto.•EI existente no alcanza a 

. ·_«=." ·.·_. )'y<·., -~f<;,;:;·:_;_;~·~¡?("i:·:~~\·,~~é:.1,.1~'.;<.:;;~>~\:r:.~;~~-~:~-: } .. :"'Y:.;_': 
cubrir las demandas de los clientes en la repartici?ri d~Jos arreglos florales al 

domicilio del receptor. 

Además dentro del diagnóstico se pudo apreciar que el funcionamiento 

de las personas que reparten así como también de la gerenta de la empresa no 

es el adecuado, mermando así a los resultados propios de la organización. 

Por ende, se propone la realización de w1 programa de calidad en el 

servicio a la florería Tlalli, como se menciona a continuación: 

4.7 PRÓPUE$TA 

Florería "Tlalli" requiere la creación de un programa de calidad en el servicio 

dirigido a sus clientes, éstos se encuentran inconformes con el servicio de 

entrega prestado, según los resultados arrojados por la investigación, donde 60 

clientes se encuentran insatisfechos, es decir, se muestra que el 90% de los 

encuestados consideran el servicio de entrega a domicilio como malo, o (lo 

consideran), fatal, resulta evidente atacar este mal que origina pérdidas 

económicas y mala imagen en el mercado. Es importante hacer énfasis en la 

. lealtad de los clientes ya que es más costoso para la organización conseguir 

uno nuevo que retener al existente. Resulta fundamental tener en cuenta las 

siguientes propuestas como entre distintas posibles soluciones para cumplir 
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con las expectativas del cliente de la 1nanerá 111ás ádecimda. :Esto i1!1plica lo 

siguiente: 

A) Obtener del cliente especificacionesdetaHadasde 7ntrega ado1liiciiio. 

B) Compra de un pro¡,'l·ama comput;~i~nal ~de~u~d~ ála~~ne:¿-e;i~rides de la 
empresa conocidas, mediÍrnte uri pro:frama de crilid~d'. .:;:)}'~;.: :~:::· ,, . . . - .. 

C) Capacitación rcferer1te a la caiidadperson~l .. ;ítei''á~~~;d~'·re~¡{rt():} :. 

D) Participación de repartido;es ricer~a d~: ~lgu·g~~(~Ud~t~1i:~l;~;de'..í~~J~ra a la 
rnta del repartidor. .Ji(/'(· ',: ;)•;•":,::;,.:E .... ': '' 

E) Respetar el día domingo d7 de~-chi1so_fa;Í1iÜÜr ci{los"~l~~l~~dos•en el área 
de envíos. . . •·· ·· ,;: (:, ' ::_C~~-L~t'.f;:>{'~·;;{·;.· •> ~-> / .. ·. 
F) Contraiación evenh1al'deUna pérs6riapa~lia~(¡~~ldad~~'.:'cli;Ü1Úas al e1ívio de 

~~~~~~p~ir~cj~.-~qUi~·-~~,r~~~~~~J]o'if ~i~~~<'· :-.:>'·.···:."· .. • .. ·. 

1-1) Motivabi6~a ~¡i;~l~~c1Jf ;5dX~- ;· >¡ \' "' \ 

·· J) Abri;i,¡1~/~ii~~i'i~\iji~~'ífai~~i~":.i{i'~íI{.f'~íi''~1 Jú~t'6 de·may~res entregas de 

arr~g1cifnó~~1i~t·~¡~'j¡';;/·tY~; ~f; ·.~·~;1~3···;;;?/:\ •·:: 

C•d' ""~ 1;,¡;,"~~i~e~to~ iL~~¿;f #~~~i:f .~1\~·~S' ,~~1'~"~,,~~. 
~,::,:::,'º8'i~t~~.;1°n:.:t~e\r[r¡aef11a~c·.~1~o,Pn·~-·--.;'.l•,•a;"b~.·oi:r•.a.~l·,·.1 ... ' ... ~pfa:~rt'ti',c~1,"p~dai0n;dpo'; .• _m.·_-.

1 .• 1•·n.~t;i:t;tliia~m;:e,n1 ªt .• e~;e .. ~nr~:l:a 
ret~oali1nent~~iÓ1{ :~ 
coord Ímí'ciÓ~ - d~, $~,;~ J~~lti~~des tanto. dentro ·. d~I •· ár~a de ."vent~s . como del 

equip~ de·~~p~rto. 

A) FacÍliiará el encargado de ventas un armonioso ambiente que. permita 

realizar actividades sencillas para un óptimo servicio. de entrega a los 
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·-·-··-~·-~--~----·---.,..._-------~·-------

repartidores,'mcdiá111ecun'tratom~1~bleenel morrier1tó d(laverdad. hacia el·. 

cliente, ater1di~;~d¿lo·~~- inlnediato, dándole•·htención.tot~I, s.iénclo'.~aturál no 

falso, con aéiitud.cgrcÍiál, tratando de resolver sus dudaS.lo n.;ás ampliarnente . . . . . . . ,. . . ' ~ - . . -- ' --· - ··-. - " - - . . . . ·- - .. 

. posible y obtéMei1C!ü '<lé é1, 1os elementos más . necé~~aos, y significativos. 

Prep~~ái;dc>c1~~·,~i;cunstnncias ·que definan un claro ;~ar~~ii1~ qt;~ ~ustente la 

fácil 'ent~~I!~ cci~~l1t~na) al domicilio establecido; a trri~é~ de especificaciones 

detalladas \::01~~: : Características de referencia que · permitan localizar 
·.·:···, :· .. ·.-_ ... _. ' ''." -.'•, -, 

rápidanieríte el punto de entrega así como horarios de recepción. En caso 

particulár c16 1~0 e11contrarse al receptor, obten~r otro domicilio cercano donde 

se puedadejar el arreglo, no duplicandCl as.í actlvidades de envío. 
···'-.:·:. 

B) Es ~ecomc~dnble que los pedldo"s:'.~~á~1 capturados dir~c;tmnente en 
. ·,'.,," -"·.: ~· ... .-~>:.-_,_;,"·:-::-.;:>"'.'···/"·;· ... _ ·,.,:\'-''./· '-:·: •' :, .~:·::>· ... "';'.· :.;'.·':·'.''':'\.·.', ::\ . .-.-·::·::•. 

computadora;. crear ttn. programa. •nedinÍlt~¡~I AC?EFE;qúe nÓs ~yír~é a""iener 

In nota del pedido ·~. i~corp;rnr '1C>s:;i~t~~:r~.~'' f:.He,'i.1~; •. i;ü~·í~~;!~}~~::~~.tos 
facilitando así una posterior consulta. Adeñ:iás\éjuel~s·aatos de'la-direcdónde 

::~~~c~lii::~~:e:::r p:r:ag:énse:~··l~:lf ~li·¡;~~l~;~~t~tl~ll~e~~1lf f r~±~~l · 
.. , -.- _,,. "": '.·.- ' ~ . -·: .. , 

YABA, VISUAL BASIC y/o VISUAL ·F,()XP,ROY,'e11''co~j1u1'é!ión/c~li el 

programa antes . mend~n~do · ~roporcionando-la rÚ~a rná~' dgrtri~~~bil Ji~ias·· 
opciones de recorrido, tiempo y kilom~traje estim¡¡do~ d~ I~ tra~~i~t~fÍ~~¡jicí~ 
el receptor, irriprimir y deja¡ todo a punto para qu~ unri ~e~ tj~~~,'e'i';r~iart°fdor 

. llegue a: la flore~ía· por el arreglo, lo coloque·•~n /lit ,-~~;iiidri~~;:'y~ ~a]ga . 
direct~merite.ril reparto del mismo sin la necesidad de.rec~ri:ir."n ~·~ns~;lt~r la 

Guia Roj(.evitrii1do qtÍe el empleado pierda tiern,po'~n ~~ta;~~úJiclhd.> ·.' 
,"': -' i ..... ·: ', :·;:,:.;,;, · .. -. ~: ·:'.;':- .'. 

, . .,.,,.,, ':-<"-'.:,i· ~';.- <··,;.'. ':\<:,' 

C)Rcspecto ál.úrea de envíos, el personal necesitrirácnpriéit~ciÓn,,incluyendo 

un curso de calidad personal donde se inculquen conocir~ierit~;; capacitación 
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,o -

. - ' . '.:···:' ·, . ' .' .. · ' 

para mejornr~su · vi~a como por eje_niplo -~pi icarp()r pa~ci d~ )a persóriá -que 

imparta .el.· cllr~o,\m~-Ii~ta de· verificaciión pel"sorÍáJ ada'ptándola,al .·_.caso. 

específico df, c?~ar~pa~id~r, c~tida~r ~udto'.;,J~:~:·1~ii;:~~~~?~~{d.??fo~·;·:·C)~1e ~e,vaya 
cumpliendo •.•. e •.. ir ;dismin uyeiido. errores •. en : su •.vida hJarticulélr,'Cónfom1e se 

:.::.~: .. : .. :::,"r:~:::d:~ .. ::p:~.··:~~~f :~~:i~i~'.~~~~h~;~f :.~~;:"::. 
individuo. cri 'involircrarse eón . tódás'.stis .'rictividades: 'rdacfonádas;•· réalizarlas 

bien· desd6. 1ri:,Pr.i111~;f~Je~~ -~f \b ?.~~í~~~~[ff~?p'er~b'.~~1hj~:11~~-~'.~i·;~~~~~-i~~~~o,· ·a'.• 
fin de que cada etapa del _procesé:!' dé servicio: sea evalü:idá,éiúsú:mómento y 

corregido iníl1ed.iatri11~erite;. 'evÍt~r :erro~e/' br~c~rar el . ~;º: ;acio,~aI'de, los 

::::~;~1f ~f~~~~f~~!*~i~~~¿1~~~;~f ;~r,~P~~~: · 
impartirse por parte de la gerenta general o el auxiliar, adininistrativo: .·.· 

·. ,: ... ·-:·. · · ·)-:·:..,..,~:.·\:;.:·_, ... : .. ~_r:; __ '·.:., · ·- .· · .-",·\.:;-::_·:::t.:.= .. ~itt::~¡~.;t-:-·:.=· .. :c:· 
',~ ·'.-.~- ~ ·,~~;~; < .-• • .-•• -.r~,>;. -- ;•~ -

' -·, .. •"'.": ;'.~"·:--·>~·1~;;~ .;:t;·~- .... . . · .. - .- ·- - -.. ;_ ,_.J:~·,,7-:_~:.~-~----:',;_ .. ,~.~::~_; .. :\:·;_;·:·~:~ ·_ -.:-.. ·._ .. 
D) Tntnpié11 scsugicr~unninvitaciónpor parte del~:ge~~nciaa;l°:s'.empiendos 

~i;2¡~r1~i~~~~~~;~~~~~tll~~r~1lf ~f J~i~~· 
la persona de mas confianza en esta 1n1croempresa o de'Ia:gerentagenefal, en_.·, 

forma ext~rna o acÓmpañándo·I~~ .á ebtr~,g~iL~~~.~í~~~ó·~D.:r~i~~~é;J·~~(i~'.ilh~·~P~ ·· · .· 
utilizado en la entrega de cada arregló y;s~rpeJ'Yi~!l~d~tsiÍs~-~~-tlti'dad~s;' Uim 

::.:: ~~: :::::~:::,d:":::,:;:::;i'~i~~2;~1~f ~6;f }?:~::.:: 
en este análisis proponer mejoras en sus conductri~;ji·;;Jri~jÓ.· . . 
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E)_ El personal de_ reparto requiere tiempo\ para -satisf~cercsus actividades 

particulares tener estabilidad y predictibilidad--é,; su: vida; pi!i·so/ial ·por lo que 

se sugiere pre~cinellr ele sus servicios el dfa e1oinii1go?C:;,¡:,~lc;1d~ el se.:Vfclo ele 
.. -- ·,_.,,· - . '¡ ____ '.. 

envío en taxis de sitio en esos días. -- - ""' '.· :· 
.-, ·. :;· . ~.':' -,:.- ;.:;:' <:. - ' 

,'·~··. :y,>~<.:': .,:··." · ... ·:: _:.:'·: : -~:> ~"-~'--

F) El tiempo que los repartidores e1ilplean'e.n'ac~ividiide~:~Ú~tlntaf a· los _envíos 

de arreglos -• florales como re;isi~•-l ~(~*~r~~:<l,JHÍ,~~:~~~~~,'~:;~.e~~-/lisminuir 
medimite la - contratación _ eventüal -- de é--üllá ;: p-ersoría r: para : éste X fiil, ·-- qtie se 

- --. '' _. ,; ··:-.' '. '.. ·: ·.-:-·- ... _,-::-~ ~ '._ ·'.>-:-.'.>;·.::-::-·-;·'0.-,;.,1.'_.:· '>·.>-~-~--'-.'::.:·,,;.-~=:·_.: '.~,-~-> -.... :: '._:;:.¡· ... ·, 

enc~1entre ·1¡;calizabi~ 'y di~ponÍblé~r~ Cll~l°C¡ui~r IÜ~lli~~t6q~;~ s~ le' requiera 
•. '-'· '... . • '._ ··- ; , •• ,,.,, _-._,., : .. » ·•" :;-· --·- ; •.. '· ,, . ,. 

coma_ po_r~j~111il1'o :üí1 ~stu~iª'}I~, ~LÍ~ _ ~6 ¡,;~.:~:riente, cleinasi~cl~ 1os cosfos de 

6pera~iÓn, d;tia;~lri~~~s~:·~ ,' . 
,: .. :~.:;.·~· : ~ ',:<· 

1·' 

.,,~, . :, ' 

O) Otra· ~~ci6n'. ~~ iK-66i~¡Jr¡} el~ tina únidad de. r6parto muy ~conómica ·como 

un Chery ccirl :()pdrti.liil~a~: de; convertirla en camioneta adaptái1dola a las 

·-· necesidad.es}l~ :~~~¡gce~ist~nte,' C:ubrie":do·las z?nas más cerC:ar1as y_ capacitar 

~:~Y~~ii~I:~~~f ~:!~~'.if~f lf :¡:}Y•i~~do '"'""'' '" ia óo"trnladó" do 
·--:::_ ".- .. "'-- :;;. - ~--:~;;.'.:-:·;. :~:-_~ ''.;;·· ,;_>··.,-. 

1-1}TÓdo~ íari~teL~~~t~; <l~(i.~ed de envío encaminarán. mejor sus esfuerzos si 

; sci;ell~~ellir;n 1~Óti~~dÓ~j~úsfaciendo sus necesidades _ p~i1~ordi;leso Se les 

__ --- pl1edé il1ce'ntivar í:on':é1 -apoyo para obtener una vivienda en caso de qt1e no 
-· .. :··.· .• ·.· }·.¡. -- \ ,_. ·, . ·: .····- .,, .... ;·.··,;.,' ;.; '. 

' •cuente con ella o mejorar lit ya existente con _algún préstnml)_o éanaÍización 

de información a~erca _de las opciones que ofre_ce. ~I gCJbl~r~Ó;~if\d~;ná.~ d_~ un 

trabajo jltstamente remunerado conforme a sus activid¡}Ciés"y ci~~éi'ri~eño'.. Fijar 

por parte de In duella un~ meta de disminución ele ~iJir:e~~~\·i~J~~i~ii'1é~ de - ,. ,,•. , .... -~--· '· . 

arreglos florales al domicilio del receptor cada deten~inrido p~ribdo,'é!~d~ 
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como incei1tivo ó'rga~izar y jJremiar con -una éxcursiói1 pará'-qi1ie1i cubra la 

meta cst~bl~~¡~ln o p~b~o;-6i0t;nr nlglÍrrnrctribuciÓn cco11ó1ni~n; 
', :.:< .. /-'·~·: 

. \•?_- ,--':~ 

I) Por últi;11a'ordón se propone abrir una sucursal dé_)í¡ffor_erfa "Tlalli" en el 

punto don~le ¿~~- c'~¡1céntre mayor actividad de erl~Íds c:9~ ;ea dentro del área -· ··,,_'_.·:_.-_:, .. ~ .. ~.,> ~-:·:::· :--- ~:_'.-,'. .·::~1::~f.~~)7.-: .. ·;~~r.:.t.«·:;:: : __ ·.·.: 
metropolirana·.:o en el D.F. Evitando incurrir'.en)la':pedción'de. entrega de 

, __ :,··-:- ... , -~-- ·: . ;.<,_.,_.,~_:_.~:·-;:,.::~~~ .. y{::<-;- ... 
arreglo encaso de distancia muy lejana: ~tra flore~la-paraque ella realice el 

servicio; lo cual pr~vocnrín promoción d~'sti"~s't~61~~i1l1'{~1{to p-~r medio de su 

publicidad ya sea por etiquetas en el prodt1ct8''b' 1i~;jitas;d:e n1ensaje y se podría 
; • -~ . - - 1 - • • -· ;- _,·,':'' · .• ·.::,'. '"'· '.'.·.·:[~;;,:.,.:,·:,~," :.- .... - ·: • . • ·-. . . • • 

perder el cliente. · ,,_ , ;: :.· '{'.;:~;:. --· 
. ) ·, j' ' ; .. _ .. ;_;- )\.' -~- ~~>.'. " - :. 

Al __ ·dar_-. __ ·i_r~foi·º·;~1 .. P~~F~l~~.--~~~~~l!4@~x~~~\~~.;"i.~,s·:~?ti~i~~?es: .• ~ealiz~~as· 
deber:ín.docu111entn~se;n.s,í'como'ki enuncia 

1

eI iii\loiucrmniento en la Calidad. 

~n:º~~:;:::::u~:i.t°i:f t;I~J!t~J1f.7i1 
.. :{f ¿~uzf f J~~Apfrjf ~1~t~~~~~;~<l:;; 

programa. ' ':< ·:.~: ,,._ '',,!· .,. •--') 

Esperando que .co~ esta .prop~resta e'1 •fun.ciona1;1ient6 de la empresa 

mejore. 

~!----------------~-
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CONCLUSIONES 

El trabajo concluido mostró lo que la Administración puede mejorar e 

incrementar Ia-prC>ductividad de la empresa. Además nos dice ~ue aplicando 

· un programa d6' Calidad total se puede ayudar a lograr el objetivo, en este caso 

~ej~rar ~IserVi
0

6io de entrega al domicilio del receptor en una microempresa 

dedicada a la compra venta de flores. 

Es en este sector de la microempresa, el más volátil de la economía, 

cioncie ia necesídaci cie Aciminístracíón se hace más latente e indiscutible de 

aplicar, en cualquier clasificación ya sea, industrial, comercial o de servicio. 

Así mismo las microempresas por naturaleza, se enfrentan a 

condiciones dificiles con grandes limitaciones, es entonces cuando se hace 

más exigible aplicar la Administración pero con Calidad. Un prO!:,'I"ama de 

Calidad busca concientizar a todo el personal de los beneficios que trae 

consigo esta actitud de vida, en lo personal, lo familiar y por supuesto en el 

ámbito laboral, impregnando este último elemento con la filosofia de Calidad, 

alcanzando de mejor manera sus expectativas y por consi!:,'ltienle las de sus 

integrantes, éstos a su vez podrán retribuirlo a su familia y a ellos, fluirá 

entonces en cualquier sentido el ciclo de la Calidad. 

Es importante enfocar nuestras vidas hacía la Calidad como una 

filosofia de existencia, tomando como ejemplo las civilizaciones orientales 

donde no solo las empresas sino también sus vidas particulares se enfocan 

hacía la Calidad, la completa satisfacción del cliente y de sus necesidades, 

deseos y expectativas propias, adaptando modelos de Calidad a nuestra 

realidad. 

En tiempos pasados los empresarios centraban su atención a obtener 

grandes utilidades por lo que descuidaban sus clientes, no visualizaban la idea 
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de cumplir con lasati~facción de las neccsidrides,-~s deci.r,atacatJan •el efecto y 

no las causas del. ~roble1;1~ .. E;1 la~cniaÚdad la• 1náyoría de J~s-c:irgai1iza~iones 
prefieren satis.r¿¡égr ar ·ciiint~, . esto ~er;~iite. qué 'ªs uD_1i~~des. núyan ª un 

mayor volumeii. r,;r. ··.•':;' '' · .• • · .· ··'~{ · 
Es cierto ql1~ la_C~Íida~:i1iclüye-ui[éo;tC>,'~e.rÓ'.e~\1~-gbsari~ y favorable 

para la· oi'gaÍ1ización: ~i queremos permanece; ~~'-eí )m~~cad'o 'y consegllir la. 

lealtad cie nuestros clie11tes. Esto· implic~ \hscii~Íá~~; ~ie•~Pº y s~bre· t~do 
,, ' ·,. '. -...... ·., ·-·''··· ···,'•'\ : ,,. . . ' 

suminisfro de recursos económicos;1nateriales; h~1na;1os y técniéos.·A la larga 

este proces~ b~neficiaráa la empresa r~bu¿~~~.id~ el 'costo por los resúltados 

que dá la Calidad y mejor alm:~btehi~nJo ;11Íá~ beneficios, n~ solo• con fa 

satisfacción plena del cliente slnÓ ~~1iI~ i~;ner¿¡I cfo la organización. 

Es necesario hacer qlie ·In~ ~1Í~roe1~pre~as reco~ozcnn ·In importancia· de 

operar con Calidad, por consigSÍent~ ~l>~ré~~ari un mayor mercado. En la 

actualidad hacer frente a las an~er~-~.;~ -~i,-~.~~-¿~~ja~desde .el ambiente externo, 

como la globalización que nos lleVáa'~íriri~~ari cón~petencia, impulsando a las 
, ',_, ... ,. -.. __ ., , ... -,- . ' 

microempresns n actualizarse, ser ;nejcir~k.~ridii cHa; ~fre~er buenos productos 

y servicios para con la sociedad ;ii·~i;'~·d~; J6' h~c~rlo tehdrán su fin tarde o 
;,~ t > ~'· ·-, .::.,\:; 

.-(·" temprano. 

los 

o 

RetomandO 'el. ;'.:Caso./prácticó~''' desarrólhido\.;éri';}esfo{trabajo,. es 
., ··' <·'· ::'.-. '7;". "J-'.°'.:·,;·~:·· .. \·::t \;_, ;: .. ;L-- .·z-'"~t'.~-. ·:- :,~';. >:,'-:~_;":·Z·:·.1~:/-~::\'"'.'r¡;.:;,_,,,~~/-.? ·::,.'··>·: :··.-;/1 _;·: :··~- ~-r ~- ·_·.~:~·'.;.:;¡,: -~·~::~--: · . :::: .. - :_, ·.· 

impresciÍ1dibI~ 1Í1anej~~)a. iÍlip~rtanciii qúitien~~ la apiicaÓiém'de programas de 

Calidad ·e.n 6úa1tjíi~~f ~~il~r~~¡¡;'~t;e' ~ró;~,~~%i6:n'~\~1i(ó~~i~~6' ~rg~~~to ·~:servicio 
al cliente. Pt;ro para que se lleve a cabo necesita de la aprobación y 
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participación, ele la gerencia.y dispuestos- ,todos ellos a 

asumir sus responsabilidades:~ést01s 1iued6r1 se~ ih~h1cidos a r~al~ar cambios a 

través ele la capacitación,~11rncl1ase111pre~as 'maneja11 s[1'.éxistirdiario de esta 

forma, que al igu~_1.,:~ub;t'~'.!~_ÍpY,~rs,~~~,¿~nc; 1.~1: 1rv.~e.::'Tr,'sai'"oi,~11•1,ae'~s).;-.~d1. 11;1'.-ci[C1;.,-.,?,·· .. e:iiscl~.:.•y~~ .. _.- lo&'Tan 
beneficios a largo , plaz~,-·rec11pernndo' nas·• . con la 

:::~::~;~gf ~~~~t~~;~;~~li~i1f :~~~;~~;;::.;: 
pero que no· ha podido controlar sw principal probleina: Ia'pér~ida:de clientes 

~~;:::~:~~:~~~;:~:uz:;:~~Jr;:~r~ilf íif i1if ~¿~;~::: 
organización si requiere de fa aplicaéiÓÍl d~:.1ás\11e'rral11ienfas'adininistrativas 

~::::::j~:~:::~~~t[:tl:~~~~;¡¡~~~~ll~r~~~~F!:: 
ayudarán a mejor,ar E!_l 'se-;.yi~i~;~en ~~~kif~~j~~ef::'.~'.plit'ri~~ ~(i{¡~:~er~~~; d~ la 

'};.~: ~·· •,~} '>:1~~'. ; ' L' 

florería. •''.;,' .\·'.' 

Así realizando procedi;1~iéntos. con Calidad resultan productos y 

servicios con falidacl. 
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