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INTRODUCCION

El sector empresarial en materia econdmica es de gran importancia, debido a que en
un futuro puede fortalecerse mas y contribuir al desarrollo econémico de México. De
acuerdo a los resultados del Censo Econdmico del 2009, realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), el 952% (4,8 millones) de las
compafias son microempresas, el 4,3% (221.194) pequefias empresas, el 0,3%
(15.432) medianas y el 0,2% (10.288) grandes; La competitividad de la micro,
pequefia y mediana empresa son generadoras de empleo directo segun INEGI, la
micro empresa ha contribuido mas a generar empleos con el 42.0%, incluso mas que
la grande empresa con el 28.0% de los empleos en México. La pequefia empresa ha

colaborado con el 13.0% y la mediana con el 17.0% aproximadamente.

En las principales ciudades del Estado de Michoacan también predominan las
microempresas, tal es el caso de la Ciudad de Uruapan que mas del 60% de
afiliados a CANACO SERVYTUR pertenecen a este tamafio de empresa, que junto
con las pequefias, medianas o grandes buscan ser competitivas y posicionarse en el

mercado.

Para que las empresas puedan llegar a ser competitivas en el mercado, es necesario
que sus empresarios cuenten con el apoyo y respaldo de un organismo que les
asesore en cuanto a lo fiscal, juridico, contable y administrativo, les ofrezca
capacitaciones en diferentes areas que les pueda servir para hacer que sus
empresas logren un desarrollo empresarial exitoso; buscando también una gestion
o financiamiento que los pueda respaldar en caso de ser necesario o bien que los

pueda defender de cualquier arbitrariedad.

Es por ello que la presente investigacion busca conocer los servicios y beneficios
que CANACO SEVYTUR URUAPAN, le ofrece a sus afiliados para comprobar la
Hipdtesis planteada en esta investigacion, la cual consiste en que “Los servicios y
beneficios que CANACO SERVYTUR URUAPAN, le ofrece a sus afiliados no estan
siendo aprovechados en su totalidad”. A pesar de ser una institucion que tiene


http://www.laeconomia.com.mx/microcreditos

mucho que ofrecerle a los empresarios de esta ciudad. Y para comprobar este
supuesto es necesario abordar diferentes temas que estan divididos en cuatro

capitulos.

En el primer capitulo, se aborda aspectos generales de la empresa como:
definiciones, elementos que la conforman, clasificacion, actividad o giro, origen del
capital, magnitud, entorno juridico, caracteristicas y objetivos de las empresas. Con
la finalidad de entender como pudieran estar conformadas las empresas a CANACO
SERVYTUR Uruapan.

El segundo capitulo esta dedicado a tratar el perfil del Trabajador Social en el area
Empresarial, comenzando por sus antecedentes para saber de donde viene su
intervencion en este, asi como la definicion, las funciones y actividades,
conocimientos, habilidades, capacidades y actitudes, justificando asi su intervencion

en esta investigacion.

El tercer capitulo contiene datos generales de la institucion objeto de esta
investigacion, en este se dan a conocer los antecedentes de su conformacion como
Camara de Comercio, asi como las caracteristicas generales, sus objetivos de los
cuales se derivan los servicios y beneficios que ofrece a sus afiliados, misién, vision
y valores de los que parte para atender a sus agremiados, ademas de identificar su
estructura organizativa, los puestos, funciones y actividades que realizan sus
colaboradores, el marco legal que le permite tener facultades para poder cumplir con
los objetivos planteados, y finalmente muestra caracteristicas generales de las

empresas afiliadas.

El capitulo cuarto da a conocer cual ha sido el proceso de la investigacién de campo,
partiendo de la definicion del universo de la poblacién con la que se trabajaria,
ademas de los elementos que se retomaron para la elaboracién del instrumento
utilizado para la investigacion, asi como la recopilacion de datos que permitieron

tener resultados y aprobar o desaprobar la Hipotesis planteada en la investigacion.



CAPITULO |
1.1 EMPRESA

El desarrollo de un pais se sustenta en las empresas ya que estas cumplen con una
funcién social, creando fuentes de empleo y produciendo bienes y servicios para la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad; por ello es importante conocer su
definicion, clasificacién y el entorno en el que estas interaccionan; ademas de
conocer los elementos que las conforman y la ley que las sustentan de acuerdo a la
Sociedad Mercantil. Una vez conociendo estos datos podemos hablar acerca de la

calidad en los servicios y beneficios.

Definicion de Empresa

Para poder hablar de empresa es importante conocer como se define, por lo que

continuacion se presentan algunas definiciones:

“Grupo social, unidad productiva, en el que, a través de la administraciéon del capital
y el trabajo, se producen bienes y servicios tendientes a la satisfaccion de las

necesidades de una comunidad”.’

“Las empresas son una fuente de ingresos para trabajadores, proveedores, gobierno
y empresarios, promueven el desarrollo econdmico de la sociedad, contribuyen al
sostenimiento de servicios publicos, representan un medio para la realizacion o
satisfaccion personal, y fomentan la capacitacién y el desarrollo de habilidades, asi
como la inversién y la formacion de capital”.?

De acuerdo a la definicion del Diccionario de la Lengua Espafiola empresa se define

como: “Entidad integrada por el capital y el trabajo, que cuenta con factores de

"Miinch Lourdes, “Fundamentos de Administracién”, Trillas, México, 1994
’Minch Lourdes, “Fundamentos de Administracion Casos y Practica”, Trillas, 2da. Ed.
México, 1997



produccidon y se dedica a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de

servicios con fines lucrativos”.

Retomando las anteriores definiciones podemos decir que la empresa es: una
unidad productiva que a través de la administracion del capital y el trabajo,
promueve el desarrollo econdmico de la sociedad contribuyendo asi al sostenimiento
de servicios publicos, que representan un medio para la realizacidon o satisfacciéon

personal fomentando la capacitacion, habilidades e inversion.

Elementos que conforman la empresa

Considerando que la empresa se define como una unidad productiva con el objetivo
de brindar servicios o productos, es importante conocer cuales son aquellos
elementos que la conforman y que ayudan a cumplir con los objetivos planteados,

esos elementos son:

A. “Bienes Materiales:

a) Ante todo integran la empresa sus edificios, las instalaciones que en éstos
se realizan para adaptarlas a la labor productiva, la maquinaria que tiene
por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y los
equipos, o sea todos aquellos instrumentos o herramientas que completan

y aplican mas al detalle la accidn de la maquinaria.

b) Las materias primas, 6sea, aquellas que han de salir transformadas en los
productos como madera, hierro; las materias auxiliares, es decir aquellas
que, aun no forman parte del producto, son necesarias para la produccion;
combustibles, lubricantes, abrasivos, etc. Los productos terminados:
aunque normalmente se trata de venderlos cuanto antes, es indiscutible
que casi siempre hay imposibilidad, y aun conveniencia, de no hacerlo

desde luego, para tener un stock a fin de satisfacer pedidos, o para



mantenerse siempre en el mercado. Puesto que forman parte del capital,

deben considerarse parte de la empresa.

c) Dinero: toda empresa necesita cierto efectivo: lo que tiene como disponible
para pagos diarios, urgentes, etc. Pero ademas, la empresa posee, como
representacion del valor de todos los bienes que antes hemos
mencionando, un capital, constituido por valores, acciones, obligaciones,

etc.

B. Hombres:

a)

b)

d)

Existen ante todo obreros, aquellos cuyo trabajo es predominante manual:
suelen clasificarse en calificados y no calificados, segun que requieran tener
conocimientos de pericias especiales antes de ingresar a su puesto. Los
empleados, 6sea, aquellos cuyo trabajo es de categoria mas intelectual y de
servicio, conocido mas bien con el nombre de oficinesco. Pueden ser también

calificados o no calificados.

Existen ademas los supervisores, cuya mision fundamental es vigilar el
cumplimiento exacto de los planes y 6rdenes sefalados: su caracteristica es
quiza el predominio o igualdad de las funciones técnicas sobre las

administrativas.

Los técnicos son, las personas que, con base en un conjunto de reglas o
principios, buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas

administrativos, metodicos, controles etc.

Altos ejecutivos, son aquellos en quienes predomina la funcidon administrativa

sobre la técnica.



e) Directores, cuya funcion basica es la de fijar los grandes objetivos y politicas,

aprobar los planes mas generales y revisar los resultados finales.

C. Sistemas:

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, las
diversas personas, o estas con aquellas. Puede decirse que son los bienes

inmateriales de una empresa:

a) Existen sistemas de produccion, tales como férmulas, patentes, métodos etc.,
sistemas de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio, o a crédito, etc.,
sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas combinaciones de capital

propio y prestado, etc.

b) Existen ademas sistemas de organizacion y administracion, consistentes en la
forma como deben estar estructurada la empresa: es decir, su separacion de
funciones, su numero de niveles jerarquicos, el grado de centralizacion o

descentralizacion, etc.”.

Una vez conociendo los elementos que conforman las empresas, es necesario
identificar como se clasifican, por lo que en el siguiente subtema se presenta un

esquema de dicha clasificacion.

* Reyes Ponce Agustin, “Administracion de empresas teoria y practica”, Limusa, México, 1978
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Clasificacion de las Empresas

Extractivas

Industriales
Manufactureras
\\
( Mayorista
Comerciales <  Minoristas
Actividad 6
Comisionistas
. \
Giro

( Transporte

Turismo
De servicio <

Educacion

\ Salud
\ ,
Sociedad Anénima

Sociedad Cooperativa

{ Sociedad de Responsabilidad
Juridico Limitada

Sociedad de Capital Variable

Empresas

Régimen

Nacionales

' Extranjeras
Origen i
_ < Trasnacionales
el Privadas Multinacionales
Globalizadoras

Controladoras

Capital

Criterios de Clasificacion:

Pequeiias, .Ventas

Magnitud

Medianas o .Personal

Grandes .Utilidades
\

Fuente: Miinch Lourdes, “Fundamentos de Administracidon Casos y Practica”, 1997
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Actividad o Giro

“Las empresas pueden clasificarse de acuerdo a la actividad que desarrollen:

1.- Industriales
La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes
mediante la transformacion y/o extraccion de materias primas. Las industrias a su

vez, son susceptibles de clasificarse en:

A. Extractivas. Cuando se dedican a la explotacion de recursos naturales, ya sean
renovables o no renovables entendiéndose por recursos naturales todas las
cosas de la naturaleza que son indispensables para la subsistencia del hombre.

Por ejemplo las pesqueras, madereras, mineras, petroleras, etc.

B. Manufactureras. Son empresas que transforman las materias primas en
productos terminados, y pueden ser de dos tipos: empresas que producen bienes
de producto final, que satisfacen directamente la necesidad del consumidor,
estos pueden ser: duraderos o no duraderos, suntuarios o de primera necesidad.
Verbigracia: productos alimenticios, prendas de vestir, aparatos y accesorios
eléctricos, etcétera. También se encuentran las empresas que producen bienes
de produccion. Estas empresas satisfacen preferentemente la demanda de las
industrias de bienes de consumo final. Algunos ejemplos de estas industrias son
las productoras de: papel, materiales de construccion, maquinaria pesada,

maquinaria ligera, productos quimicos, etc.”

2.- Comerciales
“Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es la

compra-venta de productos terminados. Pueden clasificarse en:

*Miinch Lourdes, “Fundamentos de Administracién”, Trillas, México, 1994
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A. Mayoristas. Cuando efectuan ventas en gran escala a otras empresas

(minoristas), que a su vez distribuyen el producto directamente al consumidor.

B. Minoristas. Las que venden productos al “menudeo”, o en pequefias cantidades,

al consumidor.

C. Comisionistas. Se dedican a vender mercancia que los productos les dan a

consignacion, percibiendo por esta funciéon una ganancia o comision.

3. Servicios

Como su denominacion lo indica, son aquellas que brindan un servicio a la
comunidad y pueden tener o no fines lucrativos.

Las empresas de servicio pueden clasificarse en: Transporte, Turismo, Instituciones
Financieras, Servicios Publicos (comunicaciones, energia y agua), Servicios Privados
varios (asesoria, diversos servicios contables, juridicos y administrativos, promocién
y ventas y agencias de publicidad), Educacion, Salubridad (hospitales), Finanzas y

Seguros”.

Origen del Capital

“‘Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y del caracter a quienes

dirijan sus actividades, las empresas pueden clasificarse en:

1. Publicas. En este tipo de empresas el capital pertenece al Estado v,
generalmente, su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.

2. Privadas. Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y la
finalidad es eminentemente lucrativa.

A su vez, pueden ser nacionales cuando los inversionistas son nacionales y

transnacionales, cuando el capital es preponderante de origen extranjero y las

utilidades se reinvierten en los paises de origen”.

13



Magnitud

“Uno de los criterios mas utilizados para la clasificacion de la empresa es este, en el
que de acuerdo con el tamafo de la empresa se establece que puede ser pequefia,
mediana o grande; sin embargo, al aplicar este enfoque encontramos dificultad para
determinar limites. Existen mdultiples criterios para hacerlo, pero solo se analizaran

los mas usuales:

Criterios de clasificacion:

1. Financiero. El tamano de la empresa se determina con base en el monto de
su capital; en este texto no se mencionan cantidades porque estas cambian
continuamente de acuerdo con la situacién econémica del pais.

2. Personal Ocupado. Este criterio establece que una empresa pequefia es
aquella en la que laboran menos de 250 empleados, una mediana, aquella
que tiene entre 250 y 1 000 trabajadores; y una empresa grande es aquella
que se compone de mas de 1 000 empleados.

3. Produccioén. Este criterio clasifica a la empresa de acuerdo con el grado de
maquinizacion que existe en el proceso de produccién; asi, una empresa
pequefa es aquella en la que el trabajo del hombre es decisivo, 6sea que su
produccion es artesanal aunque puede estar mecanizada. Una empresa
mediana puede estar mecanizada como en el caso anterior, pero cuenta con
mas maquinaria y menos mano de obra. Por ultimo, la gran empresa es
aquella que esta altamente mecanizada y/o sistematizada.

4. Ventas. Establece el tamafo de la empresa en relacion con el mercado que la
empresa abastece y con el monto de sus ventas. Segun este criterio, una
empresa es pequefa cuando sus ventas son locales, mediana cuando sus
ventas son nacionales, y grande cuando cubre los mercados internacionales.

5. Criterio de Nacional Financiera. Nacional Financiera posee uno de los
criterios mas razonables para determinar el tamafo de la empresa. Para esta

institucion, una empresa grande es la mas importante dentro del grupo

14



correspondiente a su mismo giro. La empresa chica es la de menor
importancia dentro de su ramo, y la mediana es aquella en la que existe una

interpolacién entre la grande y la pequefia”.®

Estos criterios son para auxiliarse a determinar la magnitud de la empresa, ninguno
es totalmente correcto, pues no son aplicables a cada situacion especifica, ya que

las condiciones de la empresa son muy cambiantes.

Por otro lado de acuerdo a esta ultima clasificacion por su magnitud o su tamafo,
las empresas se pueden clasificar por el numero de empleados que esta tenga
segun el criterio de personal ocupado dentro de la empresa, en las Reglas de
Operacion 2012 estipuladas por Secretaria de Economia de la Federaciéon

Mexicana, maneja la siguiente clasificacion.

Rango de
Tamaiio Sector Rango de monto de Tope maximo
numero de ventas anuales combinado*
trabajadores | (mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $ 4
4.6
Comercio Desde 11 hasta Desde $ 4.01 93
30 hasta $ 100
Pequena Industria y Desde 11 hasta Desde $ 4.01 95
Servicios 50 hasta $ 100
Comercio Desde 31 hasta
Mediana 100 Desde $
Servicios Desde 51 hasta | 100.01 hasta $ 235
100 250
Industria Desde 51 hasta | Desde $ 250
250 100.01 hasta $
250

Fuente: http//www.sistemaemprendedor.gob.mx

Como podemos observar en este capitulo la creacion y operacién de una empresa
depende de varios factores que la va haciendo mas compleja pero que es necesario

para su buen funcionamiento y sobre todo para lograr los objetivos

*Miinch Lourdes, “Fundamentos de Administracién”, Trillas, México, 1994

15
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plateadas, desde el personal que la conforma, la produccién y los directivos de cada

una de las empresas.

Entorno Juridico de la Empresa

Toda empresa debe regularse ante un Marco Legal para su formacién y operacion,
en México existe la Ley de Sociedades Mercantiles que regula la conformacion de
las empresas y bajo que denominacion podran reconocerse como una sociedad
mercantil. A continuacion se presentaran las sociedades mercantiles que esta Ley

reconoce:

“Art. 25 Sociedad de Nombre Colectivo:
Es aquella que existe bajo una razén social y en la que todos los socios responden,

de modo subsidiario, ilimitada y solidariamente de las obligaciones sociales.

Art. 38 Sociedad de Responsabilidad Limitada

Es la que se constituye entre socios que solamente estan obligados al pago de sus
aportaciones, sin que las partes sociales puedan estar representadas por titulos
negociables, a la orden o al portador, pues solo seran cedibles en los casos y en los
requisitos que establece la Ley. La denominacibn o la razén social ira
inmediatamente seguida de las palabras “Sociedad de Responsabilidad Limitada” o

de su abreviatura “S de R.L".

Art. 51 Sociedad en Comandita Simple

Es la que existe bajo una razon social y se compone de uno O varios socios
comanditados que responden, de manera subsidiada, ilimitada y solidariamente, de
las obligaciones sociales, y de uno o varios comanditarios que unicamente estan

obligados al pago de sus aportaciones.

A la razon social de estas empresas siempre se le afiadira “Sociedad en Comandita”

o sus abreviaturas “S en C”

16



Art. 87 Sociedad Andnima
Es la que existe bajo una denominacion y se compone exclusivamente de socios

cuya obligacion se limita al pago de sus acciones.

Art. 88 La denominacion se formara libremente, pero sera distinta de la de cualquiera
otra sociedad, y al emplearse se ira siempre seguida de las palabras “Sociedad
Anonima” o de su abreviatura. “S.A”

Art. 207 Sociedad en Comandita por Acciones

Es la que se compone de uno o varios socios comanditados que responden de
manera subsidiaria, ilimitada y solidariamente de las obligaciones sociales, y de uno

o varios comanditarios que Unicamente estan obligados al pago de acciones”. °

Caracteristicas de la Empresa

Es importante conocer las caracteristicas principales de la empresa ya que en ellas
se puede ver de manera general que esta persigue una retribucion por los bienes o

servicios que presta.

e “Es una unidad juridica.

e Opera conforme a leyes vigentes (fiscales, laborales, ecolégicas, de salud,
etc).

e Se fija objetivos.

e Es una unidad econdmica.

e La negociacion es la base de su vida, compra y vende. Integra y organiza
recursos ya sean propios o ajenos.

e Se vale de la administracion para operar un sistema propio.

e Corre riesgos. Investiga el mejoramiento de sus productos, sus procesos y sus

servicios”.

® http://www.tiposde.org/empresas-y-negocios/4-tipos-de-empresas/
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Objetivos de la empresa

“Econbmico- Empresatriales:
¢ Retribuir el riesgo que corre el capital invertido por los accionistas.
e Mantener el capital a valor presente.
e Obtener beneficios arriba de los intereses bancarios para repartir utilidades a
los inversionistas.

¢ Reinvertir en el crecimiento de la empresa.

De operacion:
e Investigar las necesidades del mercado para crear productos vy servicios
competitivos.
e Mantener sus procesos con mejora continua.
e Pagar y desarrollar empresas proveedoras.
e Pagar alos empleados los servicios prestados.
e Investigar y desarrollar nueva tecnologia.
e Desarrollar habilidades de trabajo en su personal.

e Crecimiento moral e interno de sus empleados.

Sociales:
e Satisfacer las necesidades de los consumidores del mercado.
e Sustituir importaciones y, en algunos casos, generar divisas y tecnologia.
Proporcionar empleo.
e Pagar impuestos.

e Cubrir, mediante organismos publicos o privados, la seguridad social.

e Proteger la ecologia”.’

La importancia de conocer este capitulo dentro de esta investigacion, consiste en

tener claro cuales son los componentes de las diferentes empresas, puesto que

7 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/empresa/
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CANACO SERVYTUR, fue creada para defender, representar y apoyar al comercio
establecido; tiene como socios o afiliados diferentes tipos de empresas, que
pertenecen a diversos giros o actividades econdmicas, cada una de ellas con sus

propios objetivos y bajo diferentes entornos juridicos.

Las empresas deben de ser creadas bajo los principios de calidad en todos los
aspectos para asi ofrecer a sus clientes, productos, servicios y beneficios que
alcancen una satisfaccion en los clientes para que estos puedan aprovechar lo que la
empresa les ofrece, es por ello que a continuacion de manera general se abordara
la evolucion histérica de la calidad, definicion y la atencidn al cliente como un medio

para que la empresa ofrezca una calidad integral.
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1.2 CALIDAD

Evolucion Historica

La evolucion del significado dado a la palabra Calidad la podemos resumir, de

acuerdo con el concepto que de ella se ha tenido en la empresa a lo largo del

tiempo.
ETAPA PERSONAL ENFOQUE-IMPLICA
CONTROL DE e Técnicos departamentos de C.C e La produccion
CALIDAD e Detectan errores e Evita progreso de fallo
e Actitud negativa-estatica e Enfoque al “producto”
e Correccion del problema
“AUTOCONTROL” e Operarios de produccion e Actividades productivas
o Detectan errores y los corrige e Evita progreso de fallo
o Actitud negativa-estatica e Enfoque “operaciones”
e Correccion
ASEGURAMIENTO e Todo cuyo desempefio afecteala |e Enfoque al “producto y a los
calidad del producto procesos operativos”
e Gestion costes de calidad
GESTION DE e Todo el personal-dinamica e Todas las actividades
CALIDAD e Corregir la causa del error e Evitar cometer errores
* Actitud “positiva”-mejora e Enfoque “proceso”-sistema
Orientado a la accién Prevencion

Fuente: Alfonso Rodriguez Santa Maria, “Calidad Total “, Mund-prensa S.A., Madrid

1.- “Control de Calidad: este era un departamento, como una funcién empresarial
mas, se dedicaba a separar el producto aceptable del que no era mediante la
inspeccion del producto acabado o en fases intermedias de produccion. Este
departamento procedia al arreglo correspondiente hasta conseguir la conformidad

del producto.
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2.- Autocontrol: aqui la funcion del control de calidad queda desplegada entre todo
el personal de produccidon, es un paso hacia adelante, por lo que supone de
confianza de la Direccién hacia el operario de forma que este pueda sentirse mas

responsable de la eficacia de su trabajo.

3.- Aseguramiento de la Calidad: se identifica la calidad de un producto con su
aptitud para el uso. Se empieza a gestionar los costes de Calidad con un enfoque al

producto exclusivamente.

4.- Gestion de Calidad: en este punto de la evolucidn la palabra Calidad parte de un
enfoque que abarca a todas las actividades empresariales, debido a que
entendemos por producto el resultado del trabajo de cualquier persona, y cliente al
destinatario de ese trabajo. En este caso se dice que se trabaja sin Calidad cuando
una carta o informe no satisface los requisitos del destinatario o cliente interno y que

una decision estd mal tomada cuando no se apoye en hechos contrastados®.

A partir de este concepto la Calidad es vista desde un todo dentro de una empresa
abarcando los productos, las ventas, la atencion clientes y la administracion de la

empresa”. 8

Definicion de Calidad

Se define como: “La satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de
los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en
funcién del “valor” que han recibido y percibido”.® Este concepto parte del hecho
de que los clientes no compran bienes o servicios en si mismos, sino para satisfacer

unas determinadas necesidades.

& Alfonso Rodriguez Santa Maria, “Calidad Total “, Mund-prensa S.A. Madrid

% Ibidem
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Con esta definicion nos damos cuenta de que la CALIDAD es un concepto
dinamico al estar directamente relacionado con las cambiantes necesidades de las
personas. También involucra a todo el personal de la empresa ya que todos
participan en la consecucion de la satisfaccidn de los clientes; la Calidad de servicio
al cliente debe considerarse, como uno de los aspectos mas importantes de la

Calidad Empresarial.

Hablar de Calidad puede ser en un doble contexto:
- “Como atributo del producto o del servicio: conformidad a normas
preestablecidas y capacidad para satisfacer al usuario.
- Calidad en la gestion: organizacion y planificacion de la mejora de la Calidad
en toda la Empresa.
En este ultimo caso se utiliza la palabra Calidad para conseguir un enfoque
integrador de todas las funciones y recursos empresariales que permitan alcanzar

los objetivos corporativos; englobando todas las actividades de la Empresa:

Productividad y Competitividad
Costo y Beneficio

Resultados

Calidad de producto o servicios
Entregas: Cantidad, lugary fecha
Servicio y seguridad

Informacion
!’10

© N o a bk b=

Garantia.

Calidad y Atencioén al Cliente

La calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor son dos conceptos

diferentes, pero intimamente relacionados. Si una mayor calidad de servicios

1% bidem
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incrementa la satisfaccidn del cliente también, y si aceptamos que el objetivo ultimo
de la atencion al cliente es desarrollar, mantener e incrementar la satisfaccion de
este, podemos pensar que aquella debe ser encuadrada dentro de los parametros

de la gestion de la calidad de una empresa.

Toda empresa que busque la competitividad y eficiencia en un entorno empresarial
debe conocer y analizar las expectativas del consumidor para lograr su satisfaccion.
Los clientes esperan encontrar algo de valor igual o superior al precio pagado, por
lo cual se debe de superar las expectativas del consumidor para que este muestre

satisfaccion.”"

Cualidades de directivos y mandos, para lograr la Calidad y
Atencién al Cliente

En la definicion de empresa deciamos que representa un medio para la realizacién o
satisfaccion personal fomentando la capacitacion, habilidades e inversién y siendo
las personas su principal recurso para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes por ello es importante revisar las habilidades y actitudes que poseen para
lograr la gestion de la calidad de servicio.

“La Calidad es con frecuencia, un problema de la Direccion y no del empleado.

La Calidad depende fundamentalmente de la organizacién de la Empresa, de su

cultura y del comportamiento y actuacion de sus directivos y mandos.

Desde este punto de vista el directivo puede plantarse estas cinco preguntas:

1.- ¢Posee mi personal las capacidades personales y técnicas necesarias para
desarrollar la tarea que le he encargado?”
2.- ¢ Conoce cada empleado a sus clientes y proveedores (internos p externos)?

3.- ¢ Puede cada persona hacer bien su trabajo a la primera?

1 Alfonso Rodriguez Santa Maria, “Calidad Total “, Mund-prensa S.A., Madrid
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4.- ;Su tarea esta definida y se le ha comunicado con claridad?
5.- ¢ Informo al personal de forma regular sobre los resultados de su trabajo?
6.- ¢Tiene el personal posibilidad de influir, para mejorarlo, en los sistemas

organizativos?”12

“Es casi seguro que las respuestas dadas generaran algun tipo de reflexiéon en el
directivo; seria una excepcion que, contestando afirmativamente a todas, el personal
no estuviera motivado e integrado en su Empresa. Cualquier respuesta negativa o
dudosa deberia promover las acciones oportunas, la adaptabilidad de una persona a
un puesto de trabajo se suele analizar revisando los conocimientos, habilidades y

actitudes requeridas por la funcion y poseidas por una persona.

Al adoptar un sistema de Gestidén de la Calidad los tres vértices se refieren a los
siguientes aspectos:

- Conocimientos de conceptos y metodologias que proporcionen la capacidad
necesaria para gestionar y mejorar la Calidad.

- Habilidades fundamentalmente de comunicacién vy liderazgo para
comprometer a sus colaboradores en la consecucion de los objetivos
corporativos.

- Actitudes personales de compromiso con la Calidad y satisfaccion de los
clientes.

Para el directivo lo anterior se puede representar situando en sus vértices sus

capacidades técnicas, de gestion y liderazgo:

- Capacidades Técnicas: Seleccion e implementacion del Sistema
organizativo adecuado y coherente con la estrategia de Calidad.

- Capacidades de Gestion: Para gestionar la Calidad es necesario identificar
las actividades sin valor afiadido para el cliente, medir sus costo, fijar
objetivos, organizar su mejora continua dentro de un estilo de direccion

participativo.

2 |bidem
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- Capacidades de Liderazgo: a través de sus compromiso y desempeia
personal ha de conseguir implantar el aprendizaje y la mejora continua de la

Calidad como solido valor cultural.” 3

“Entre las habilidades y pautas de comportamiento de mandos y directivos capaces

de gestionar la Calidad en su Empresa estan:

- Motivar siempre al equipo

- Recibir sus sugerencias con atencién

- Confianza y disponibilidad para comparar informacion

- Reconocer el esfuerzo del trabajo en equipo

- Eliminar el miedo al cambio. Fomentar la innovaciéon y la toma de
acciones emprendedoras

- Eliminar las barreras organizativas y personales que implican realizar
un correcto desempefio

- Capacidad de delegar autoridad y responsabilidad

- Habilidad para alcanzar en consenso entre sus colaboradores

- Habilidades de comunicacion

- Admitir y fomentar la sana critica interna. En gestién de Calidad

- Actuar basandose en hechos concretos, identificados y valorados,

evitar tomar decisiones con base Unicamente en opiniones.”'*

Tomando en cuenta los elementos principales de calidad, se podra tener una vision
mas amplia dentro de la empresa respecto a la importancia de los servicios que se

ofrecen a los clientes.

3 Ibidem
* |bidem

25



Importancia de los servicios que ofrece una empresa

“La actividad econdmica de una empresa depende de los servicios que ofrece que
tienen la caracteristica de ser intangibles, es decir, que no se pueden tocar, no tienen
una entidad fisica por ejemplo, la compra de un paquete turistico para viajar a
determinada region o pais del mundo, la contratacion de podlizas de seguros para
automotores, viviendas, seguros de vida, para determinados elementos materiales,
etcétera. Los servicios no se agotan alli: toda la actividad financiera, desde los
bancos hasta las agencias de asesoramiento para inversién en compra de acciones y
de titulos de deuda, también forman parte de la extensa lista de los servicios como

actividad econdmica.

Pero también hay otro ambito importante dentro de los servicios y que quizas no se
tenga en cuenta como tal, pero por desarrollar bienes intangibles se le puede
considerar como perteneciente al sector: la industria de los "bienes culturales". Los
bienes culturales son aquellos bienes que pertenecen a los estratos de la cultura
pero que se producen masivamente y por eso pierden su condicion de exclusivo de
una cierta élite o clase social. Por ejemplo, es el caso de las suscripciones via web
para acceder a catalogos extensos de peliculas para ver online o para descargar, la
compra de libros digitales (e-books) en tiendas online o la adquisicion de disco
musical que se escuchara integramente en dispositivos electronicos, es decir, no
tenemos el disco, no lo podemos tocar, s6lo tenemos archivos digitales que

pertenecen a cada una de las canciones que lo componen”®.

De este modo, los servicios son el sector terciario de la economia, diferenciandose
del sector primario, cuya actividad es la de explotacion y extracciéon de recursos
naturales, como la pesca, agricultura, ganaderia y mineria; y del sector secundario,
referido a las industrias productoras de bienes, a partir de la transformacion de las
materias primas que el sector primario explota. En este sentido, el sector terciario,
viene a complementar el proceso productivo, porque en cuanto a ciclo de produccion,

luego de que una industria transforma la materia prima y produce un bien especifico,

> http://www.importancia.org/servicios.php#ixzz35QXeilvw
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necesita de actividades del sector terciario: transporte (logistica), administracion de la

empresa, administracion de finanzas, de las estrategias comerciales, etc.

En este capitulo se han revisado dos conceptos importantes para esta investigacion
Empresa y Calidad, uno no existe sin el otro para poder lograr los objetivos
planteados por el empresario, que busca crear una empresa con la finalidad de

cubrir las necesidades de sus clientes.
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CAPITULO II
TRABAJO SOCIAL EN EL AREA EMPRESARIAL

El Trabajador Social como profesionista, debe prepararse constantemente ya que
forma parte importante para mediar situaciones que pudieran causar dificultades
dentro de un grupo social, por lo que, para que su intervencién en el area
empresarial sea objetiva y especifica se requiere conocer las funciones y actividades

propias de esta area.

Por eso es importante el desarrollo de este capitulo el cual permitira conocer el perfil
que debe de tener un Trabajador Social, los antecedentes histéricos propios del
area que nos ocupa, asi como algunas definiciones de Trabajo Social en el area
empresarial, ademas de las funciones y actividades que se pueden realizar en
esta area y las habilidades y conocimientos que se deben adquirir para poder llevar

a cabo una investigacion e intervencion desde el area empresarial.

Perfil del Trabajador Social en el Area Empresarial

“El Trabajador Social que se integra a esta area, debera tener conocimientos del
sector en el que actua, tener claro el concepto de hombre, su dignidad, sus
necesidades y aspiraciones en el orden individual y familiar; la organizacién
empresarial, los aspectos de tipo legal, los reglamentos y disposiciones para el

sector y la empresa o industria en particular.

Por eso es importante conocer de donde nace Trabajo Social en el area
empresarial, para asi poder reconocer la importancia de la trayectoria que esta area
tiene en el campo laboral, logrando con esto mejores oportunidades de

intervencion.
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Antecedentes

Es importante conocer los origenes de Trabajo Social en el area empresarial, para

asi poder comprender que se ha logrado al intervenir en esta area.

“‘Anteriormente a esta area se le denominaba industrial o laboral pero el concepto
empresarial o empresa tiene connotacién mas amplia que industrial en cuanto a este
ultimo solo se refiere a las operaciones materiales para la obtencion o transformacién
de uno o varios productos naturales. Mientras que empresa puede ser de servicios,
comercio, etc. Por eso se consider6 que esta area de trabajo social deberia
denominarse como area empresarial y las subareas podrian ser: industrial, de

servicios, comercial, entre otras, segun sea la rama o giro de la empresa.

Asi, desde su surgimiento, a las primeras Escuelas de Trabajo Social se les percibio
vinculadas con el proceso de industrializacion y urbanismo en los primeros afios del
presente siglo. Producto de la contradiccion capital-trabajo del sistema capitalista,
emanaron del interior de las empresas nuevos fendmenos sociales en las relaciones
laborales, manifestadas como necesidades sociales que demandan ser atendidas,
por lo que el empresario requeria de un profesional calificado que administrara

”

eficazmente los recursos de los que disponia para ” atenuar” la problematica

generada.

En México es hasta la década de los sesentas cuando se tiene conocimiento de la
participacion profesional en dos industrias: Cerveceria Modelo S.A de y Cementos

Cruz Azul de México.

En la actualidad el pais requiere de rapidas y constantes transformaciones, por lo
que es necesario responder a los rezagos de las necesidades sociales de los
trabajadores con un equipo multidisciplinario de profesionales especializados en el
area, Trabajo Social no debe quedarse al margen de los nuevos procesos que se
generen, por lo que requiere ampliar su conocimiento en los elementos tedricos-

metodoldgicos necesarios en esta area que le permitan una intervencion mas sélida
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y que, de esta manera amplié y diversifique su espacio profesional de

intervencion”.'®

Definicion de Trabajo Social Empresarial

“Se define como el profesional que funge de enlace entre los diferentes sectores
que intervienen en los procesos productivos, humanizando las interrelaciones y
promoviendo el incremento en la productividad a través de impulsar diferentes
sistemas de incentivos para los trabajadores, asi como la elevacién de los niveles de

vida de este sector.”"’

Funciones y Actividades

El perfil ideal del trabajador social en el area empresarial debe de realizar las

siguientes funciones y actividades:
Investigacién:

v' “Disefar, estructurar y realizar investigaciones sociales, relacionadas con
problemas existentes en el sector y que le permita conocer la realidad social y
empresarial.

v' Disefiar estudios de necesidades y caracteristicas de los trabajadores, para
establecer sistemas de estimulos e incentivos.

v' Realizar el seguimiento de la superacion laboral de los distintos grupos de
trabajadores, con miras escalonarias y cambio de categoria.

v Investigar sobre la actualizacién en sistemas de seguridad social y proteccion
en esa rama empresarial

v Actualizar la informacion sobre aspectos de seguridad social y bienestar social
de los trabajadores.

v' Proponer alternativas de acciéon que conduzcan a la resoluciéon de los
problemas de orden social y relaciones humanas que presentan los

trabajadores en su ambito de trabajo.

'®Revista de Trabajo Social no. 44 “Perfil del trabajador social en el area de empresa”.1990 México.
17+
Ibidem
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Investigar las necesidades de la comunidad donde residen los trabajadores
(en caso de zonas habitacionales, de centros fabriles), con el objeto de tratar
de satisfacer las necesidades basicas de equipamiento y de tipo social.
Estudiar los problemas sociales que se generan en la empresa y promover su
solucion.

Detectar necesidades de educacion, capacitacion y adiestramiento en los
trabajadores”'®

“Conocer y diagnosticar las relaciones intergrupales e interpersonales de los
grupos existentes.

Detectar procesos sociales tales como comunicacion, liderazgo, conflicto,
cohesion grupal, competencia y colaboracién, adaptacién al cambio.

Elaborar un inventario de recursos y servicios sociales de la zona en que se

ubica la empresa.

Administracion:

v

(\

Disefiar y participar en planes, programas y proyectos acordes con las
necesidades sociales de la poblacién, cuya base sea la promocion y el
desarrollo.

Participar en la presupuestacion de los recursos humanos y materiales del
departamento o servicio de Trabajo Social.

Buscar la optimizacion de la eficiencia de los recursos intra y extra
institucionales, del area de trabajo social

Controlar los procesos administrativos de los departamentos o servicios de
Trabajo Social.

Disefar manuales de normas y procedimientos del servicio de Trabajo Social.
Mantener una constante supervision y asesoria en sus programas y proyectos.
Mantener coordinacion con los demas departamentos o secciones del area de
recursos humanos y relaciones empresariales.

Simplificar los tramites que obstaculicen las prestaciones y los servicios de los

trabajadores en la empresa.”’®

% |bidem
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Reclutamiento y Seleccion:

<

“Realizar entrevistas para el reclutamiento del personal.

Participar en la seleccion, a través del estudio socioecondémico a los
solicitantes.

Orientar a los nuevos trabajadores sobre derechos y obligaciones.

Participar en la induccién al puesto.

Participar interdisciplinariamente en la formulacion de los criterios de seleccion
del personal y en la evaluacion final de los candidatos.

Desarrollar programas coordinados para la introduccién al puesto.

Capacitacion y Adiestramiento:

v

AR NEE NN

Disefiar y organizar, en coordinacién con las unidades operativas
correspondientes, programas de capacitacion y adiestramiento empresarial.
Impartir, en coordinacion con las dependencias y organismos educativos
correspondientes, cursos de actualizacion al personal profesional.

Promover la participacion de los trabajadores en los programas de
capacitacion y adiestramiento, para el mejor desempefio de su trabajo.

Crear nuevos sistemas de estimulos e incentivos para los trabajadores.
Mantener al corriente el escalafon de los trabajadores.

Proponer cursos de actualizacion y superacion para el personal profesional.
Participar en la evaluacion del personal para el otorgamiento de estimulos, asi

como para la sucesion y ascensos del personal”.?

Seguridad e Higiene:

v

v
v

“Planear, organizar, desarrollar y evaluar acciones para el aprovechamiento
de los instrumentos de seguridad industrial.
Formular propuestas para el mejoramiento de la higiene y seguridad industrial.

Participar en campafas de prevencion de riesgos y accidentes de trabajo.

Revista de Trabajo Social no. 44 “Perfil del trabajador social en el area de empresa”.1990 México.
20 ,
Ibidem

32



v

v

v

Apoyar en el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos por
la empresa para evitar accidentes de trabajo.

Participar en la comisiéon de seguridad e higiene en la inspeccion,
conservacion, verificacion y buen funcionamiento de las instalaciones
industriales.

Participar interdisciplinariamente en la regulacién y control de los programas

de emergencia, en caso de desastre o siniestro en la empresa.

Relaciones Publicas:

v Intervenir en las situaciones conflictivas de la empresa, que generan
frustracion y agresividad.

v Intervenir en la conformacién de las caracteristicas psicoldgicas del personal;
los habitos, aspiraciones, las prestaciones de las personas que integran la
empresa.

v" Promover en todas las actividades entre jefes y los subalternos, el respeto e
interés en su relacion.

v’ Dirigir sus acciones hacia el desarrollo de un buen espiritu de trabajo de los
empleados, para obtener mejores servicios y prestaciones

v' Sensibilizar y motivar a los trabajadores acerca de los proyectos de
estrategias de cambio a implementar para el mejoramiento y desarrollo”.?’

Educacion:

v' “Organizar, desarrollar y evaluar cursos de alfabetizacién, educacién primaria
y secundaria para adultos.

v Orientar sobre el empleo educativo del tiempo libre.

v" Promover el desarrollo integral de los trabajadores.

v' Planear, organizar, dirigir y controlar programas de educacion para el
trabajador y su familia.

*! Ibidem
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v" Promover actitudes de respeto a la dignidad humana dentro de los centros de
trabajo.

v' Promover y organizar actividades deportivas, culturales y recreativas para
mejorar los niveles de vida de los trabajadores y sus relaciones con sus
companeros.

v Organizar a los trabajadores en acciones de educacion para la salud.

v’ Integrar grupos dentro de la empresa, para el logro de una mejor ambientacion
laboral, asi como de las relaciones obrero-patronales y sindicales, redituando
en el beneficio colectivo.

v' Estimular en los trabajadores la seguridad en si mismos, aumentando la
participacion activa dentro de la empresa.

v' Fomentar en el trabajador el interés en aumentar su cultura por medio de la
orientacién y el estimulo, para que haciendo uso adecuado de sus propios
recursos y los brindados por la empresa, pudiera asi llevar una vida mas
digna.

v Realizar platicas de planificacién familiar al trabajador y su esposa.

v Promover la educacién, secundaria y superior, para los hijos de los
trabajadores

v' Realizar platicas sobre el cuidado de los menores, primeros auxilios y sanidad
ambiental; higiene personal y del hogar.

v' Impartir platicas a las esposas de los trabajadores sobre la conservacién de
los alimentos, soya, germinados y huertos familiares.

v' Crear grupos de sefioras y jovencitas para dar los cursos sobre corte y
confeccion, cocina, planificacion, reposteria, etc.

v Crear talleres para los hijos de los trabajadores sobre carpinteria, electricidad,

electronica, mecanica, talabarteria, musica, autoconstruccion, etc.

Prestaciones Diversas:

v" Mediar entre autoridades empresariales y el personal, asi como el sindicato,
en el otorgamiento de prestaciones y/o servicios.

v' Tramitar beneficios y servicios asistenciales para los trabajadores.
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v' Emplear todos los recursos y medios existentes en el ambito industrial y en la
colectividad, para responder a las necesidades humanas de todos los
individuos que integran la empresa.

v' Controlar los programas de ayuda; materiales y en especie, para trabajadores.

v" Promover y coordinar programas de incapacidad por maternidad, ayuda para
la lactancia y derechos a guarderias para madres trabajadoras.

v Canalizar las demandas y necesidades de los trabajadores.

v' Realizar averiguaciones para el otorgamiento de diferentes tipos de créditos
para los trabajadores.

v Vigilar que el servicio de comedor se les otorgue a los trabajadores.

v Vigilar que se le proporcione ayuda al trabajador y a su familia, en caso de
defunciones, emergencias o damnificacion.

v Elaborar programas de becas para los hijos de los trabajadores.

v Participar en los programas de incapacidad, rehabilitacion de trabajadores,
asimismo de pensiones a jubilados.

v Estimular la participacién activa de los trabajadores y sus familias a fin de que
adquieran una actitud responsable ante el otorgamiento de las prestaciones.

v Establecer programas para la creacion de bibliotecas y apoyos didacticos para
el trabajador y su familia.

v' Generar proyectos para apoyo social y emocional para el trabajador en

proceso de jubilacion.

Coordinacion:

v' Coordinar con centros vacacionales, promociones en que el trabajador
obtenga descuentos y le permitan divertirse y descansar con su familia.

v Mantener una amplia coordinacién con tiendas donde venden productos
basicos y papelerias, a modo de obtener descuentos para los trabajadores.

v' Coordinar grupos de trabajadores en programas de desarrollo comunitario
para elevar su nivel de vida.

v" Mantener coordinaciéon con el sindicato, para mediar las relaciones obrero-

patronales en caso de conflicto.
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v Participar multidisciplinariamente en programas de bienestar social con las
instituciones de Seguridad Social.

v' Canalizar las ayudas en becas para los hijos de los trabajadores.

v" Mantener relaciones con grupos de Alcohdlicos Anénimos préximos a la
empresa, para canalizar a trabajadores con esta enfermedad social.

Asesoria:

v' Orientar y realizar acciones conjuntas en la busqueda de soluciones de
problemas humanos con repercusiones en el trabajo.

v Vigilar que las cuestiones reglamentarias y de derechos del trabajador sean
cumplidas.

v' Orientar el trabajador sobre los tramites correspondientes en caso de
funerales, enfermedades croénicas y profesionales, incapacidad, despido y
jubilacién.

v' Orientar legalmente, en aspectos de derecho civil y familiar; en caso de
divorcios, problemas sobre vivienda y/o patria potestad de los hijos etc.

v' Orientar a madres trabajadoras en el cumplimiento de su trabajo y atencién
familiar”.?2

Divulgacioén:

v" “Promover informacion sobre los programas y prestaciones a los trabajadores.

v' Informar por medio de periédicos murales o carteles, los derechos y
obligaciones de los trabajadores.

v' Informar sobre las politicas de las empresas por medio de volantes,
personalmente y/o por medio del sindicato.

v Participar en la difusion de los cursos de capacitaciéon y adiestramiento.

v" Promover en toda la empresa los sistemas de seguridad e higiene industrial.

v' Organizar eventos o actos sociales de reconocimiento a los trabajadores mas
destacados en su funcion.

? Ibidem
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Sistematizacion:

v Analizar el conjunto de los casos socioeconémicos para conformar indicadores
del perfil de los distintos grupos de trabajadores.

v' Teorizar sobre los procesos desarrollados en los grupos de capacitacion y
adiestramiento, educacion, etc.

v' Teorizar sobre los logros de acciones de extensién comunitaria, cuando se
labora en zonas ferriles.

v Integrar marcos de referencia de las caracteristicas sociales en las que se
desarrolla la organizacién industrial y la vida familiar del trabajador.

v' Generar modelos integrantes de acciones sociales, partiendo de las
experiencias desarrolladas en equipo.

v Teorizar sobre las formas de intervencion especificas del Trabajador Social.

v Disefar alternativas y estrategias para la accién organizada.

v" Promover politicas e iniciativas de prestaciones sociales y de bienestar
familiar, con base en las investigaciones y el trabajo profesional.

Ensenanza:

v' Coordinar actividades o proyectos especiales con situaciones educativas de
Trabajo Social.

v' Elaborar reglamento para practicas escolares coordinadas con instituciones
educativas en el Trabajo Social.

v' Establecer un programa de introduccién y participacién indirecta de
estudiantes de T.S.

v Difundir las funciones y programas de los servicios de Trabajo Social, ante
nuevos miembros del equipo o grupo de estudiantes.

v' Realizar sesiones bibliograficas y sesiones especiales de actualizacién en el
area.

v Efectuar sesiones de supervisién a estudiantes.”

*Revista de Trabajo Social no. 44 “Perfil del trabajador social en el area de empresa”.1990 México.
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Conocimientos, Capacidades y Habilidades, y Aptitudes
Conocimientos que requiere de Trabajo Social para:

- “Conceptualizar al Trabajo Social como una disciplina, identificar su objeto de
intervencion y reconocer las funciones y objetivos genéricos de la profesion,
asi como los de las diferentes areas del campo profesional.

- Analizar la filosofia del Trabajo Social sobre la construccion histérico-social de
la especificidad del Trabajo Social

- Aplicar las estrategias teodrico-metodoldgicas del Trabajo Social y los modelos

de intervencion social.

Conocimientos que requiere de la Politica Social para:

- “Conceptualizar y analizar el estado, las clases sociales, en su relacion con la
Politica Social.

- Orientar sobre la Politica Social y la Legislacion Social: Derecho Laboral,
Derecho Sindical, Derecho Civil, Derecho Familiar.

Conocimientos que requiere saber sobre Economia para:

- Analizar las relaciones sociales de produccion.

- Estudiar la estructura social econdmica del pais y sus particularidades
regionales.

- Analizar prospectivamente el desarrollo del capitalismo en México.

- Analizar las formas de produccion y reproduccion de las condiciones sociales
vigentes.

- Conceptualizar las necesidades y carencias, y los conflictos sociales que

convergen en el proceso de satisfaccion de las mismas.

Conocimientos que requiere de Psicologia para:

- Comprender las motivaciones, emociones y mecanismos de respuesta como

individuo, como grupo o como comunidad.
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- Comprender la situacion problema en el individuo, en su contexto familiar,
grupal y laboral.

- Aplicar técnicas para la intervencion en problematicas individuales, familiares
y grupales: Dinamicas de Grupo Operativo, Entrevistas, Terapia Familiar.

- Desarrollar procesos de comunicacion social y de relaciones humanas.

Conocimientos de Administracion para:

- Elaborar planes, programas y proyectos.

- Organizar, dirigir y controlar los diferentes niveles de la programacion
empresarial.

- Aplicar procedimientos para elaborar presupuestos.

Conocimientos de Matematicas y Estadistica para:

- Aplicar técnicas de analisis e interpretacion matematicas y estadisticas en la

cuantificacién de resultados de investigaciones”.*

Capacidades y Habilidades

“A Niveles Directivos (en la toma de decisiones), para:

- Ejercer autoridad.

- Establecer politicas que normen el trabajo
- Disenfar planes y programas.

- Delegar funciones.

- Controlar los procesos de trabajo.

- Evaluar procesos.

A Niveles Intermedios (en la planeaciéon, administracion y supervision de los

procesos), para:

- Identificar situaciones y problemas sociales.

** |bidem
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- Analizar los problemas sociales, teniendo como contexto la realidad social.

- Disenar y llevar a cabo procesos de investigacion social.

- Establecer diagnésticos sociales.

- Analizar prospectivamente el comportamiento que se espera de los problemas
y condiciones laborales.

- Seleccionar procesos que indican en la solucién de la problematica social.

- lIdentificar los recursos humanos, materiales de la empresa, para dar solucion
a los problemas.

- Administrar y organizar procesos.

- Coordinar acciones.

- Supervisar o asesorar los procesos.

- Trabajar en equipo

- Optimizar recursos.

- Participar multi e interdisciplinariamente

- Establecer comunicacién oral y escrita.

- Relacionar la teoria con la practica.

- Detectar y capacitar lideres.

- Formar grupos.

- Participacion en procesos educativos.

- Atender problematicas individuales.”®

Capacidades y Habilidades para teorizar a través de:

- “Sistematizar los procesos sociales.

- Generar conocimientos propios a partir de la reflexion del trabajo en terreno.
- Generar conocimientos propios a partir de la reflexion del trabajo en terreno.
- Desarrollar la especificidad del Trabajo Social.

- Retroalimentar la teoria a partir de la practica.

- Desarrollar las teorias del Trabajo Social.

*Revista de Trabajo Social no. 44 “Perfil del trabajador social en el area de empresa”.1990 México.
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A Niveles Operativos (en la aplicaciéon de procesos técnicos), para:

- Observar.

- Entrevistar.

- Aplicar cuestionarios.

- Conducir casos.

- Aplicar dinamicas de grupo.

- Aplicar técnicas de educacion y promocion social.

- Aplicar técnicas de educacion social y utilizacion de apoyo didactico.

- Organizar cooperativas de diferente tipo.

- Participar en campafnas

- Orientar a la poblacién sobre los recursos existentes.

- Aplicar técnicas de registro de informacién. (Diario de campo, diario fichado,
cronica grupal, guias de observacion, etc.).

- Elaborar informes.

- Elaborar programas.

- Elaborar presupuestos.

- Aplicar técnicas de la informacion.”?

Actitudes para:

- “Mantener el apego a las politicas empresariales.

- Ser responsable de la informacion de la empresa.

- No sobre pasar el dominio de las atribuciones.

- Ser solidario con los colegas de la profesion y con el equipo de trabajo.
- Respetar la delimitacion de los campos profesionales.

- Compartir su experiencia y conocimiento con otros profesionales.

- Mantener el secreto profesional.

- Tener conciencia del valor de la relacién personal y profesional.

- Ser critico, objetivo y justo.

- Respetar la dignidad humana.

%% |bidem
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- Tener compromiso con la poblacion.
- Adecuar su comunicacion al nivel de las personas.

- Respeta la decision de las personas en la solucién de los problemas”.?’

La integracién de las funciones y actividades que desempefia el Trabajador Social
dentro de la empresa son fundamentales, asi como sus conocimientos y habilidades
para una buena intervencion, por ello la importancia de haber realizado este capitulo
el cual muestra el quehacer del profesionista asi como su proyeccion dentro de la

empresa a nivel operativo y directivo.

*’Revista de Trabajo Social no. 44 “Perfil del trabajador social en el area de empresa”.1990 México.
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CAPITULO lII
CANACO SERVYTUR URUAPAN

En este capitulo se abordara de manera general que es CANACO SERVYTUR, con
la intencidn de conocer sus caracteristicas, su estructura organizacional, mision,
vision, valores, el marco legal y las empresas afiliadas a esta Camara Nacional de

Comercio Servicios y Turismo de Uruapan.
Antecedentes de la Institucién

‘La Camara de Comercio e Industria de Uruapan, fue fundada el 1° diciembre de
1918 y se constituydé como Institucion de interés Publico, Auténoma y con
Personalidad Juridica con la aprobacion emitida por la Secretaria de Comercio en
Oficio No. 3129 de fecha 8 de marzo de 1938, en cumplimiento de la Ley de
Camaras Empresariales y sus Confederaciones, nuevamente se reestructura y
conserva la denominacion de: Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de
Uruapan, pudiendo utilizar indistintamente las abreviaturas de CANACO URUAPAN o
CANACO SERVYTUR de URUAPAN.

CANACO SERVYTUR, fue creada por un grupo de empresarios hace 94 anos con la
intencion de asesorar a los comerciantes de aquella y de esta época, también para
tener un respaldo y poder ingerir en leyes del municipio con forme a derecho. No se
tiene un registro de los empresarios que iniciaron o conformaron esta institucion,
tampoco se cuenta con el organigrama que tenian desde un inicio, al revisar los
unicos manuales con los que cuenta la institucion son 3 de organizacion uno del
2001, otro revisado y actualizado en el 2006 y la mas reciente actualizacion en enero
del 2012 cabe mencionar que esta actualizacién fue realizada por una estudiante

prestador de Servicio Social de la carrera de la Lic. En Trabajo Social”. %2

En ellos se muestra como estaban conformados los organigramas por jerarquias

desde presidencia hasta la gerencia o areas en las que se divide la estructura

%8| nformacion retomada del Manual de Organizacion CANACO 2012

43



operativa de CANACOQO?”. Por otra parte de acuerdo a la informacion proporcionada
por él Lic. José Guadalupe Saenz Naranjo quien fue Director General de esta
institucién por ocho afios; CANACO SERVYTUR, antes de ocupar el edificio actual
estuvo laborando por el afio de 1981, en el edificio de La Estacion de Bomberos
ubicado en la calle Libertad casi esquina con 5 de febrero de la colonia centro de
esta ciudad y para el aino de 1984 se cambié a la calle Bruselas de la colonia Los
Angeles. Y desde el afio de 1989 las oficinas se encuentran ubicadas en Paseo

Lazaro Cardenas no. 1661 de la colonia los Angeles.

Caracteristicas Generales de la Institucion

“‘Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Uruapan es institucion
privada puesto que es el fruto del esfuerzo del Consejo Directivo que esta
compuesto por 30 Colegiados donde cada miembro tiene una funciéon, ademas se

encuentra la parte operativa que se encarga del buen funcionamiento de la Camara.

CANACO se dedica a la prestacion de servicios a micro, pequenas, medianas y
grandes empresas, es decir al comercio establecido, que este afiliado, los servicios
que brinda son: capacitacion en manejo de personal, mercadotecnia, primeros
auxilios, organizacion y manejo del tiempo, higiene en el trabajo y motivacion.
Ademas brinda asesoria en tramites legales, contables, fiscales, gestoria vy
administrativos a todos sus afiliados siempre y cuando estos correspondan a la
jurisdiccion que tiene CANACO SERVITUR. Asi mismo cuenta con una bolsa de
trabajo que da servicio a la poblacion en general tanto a solicitantes de empleo
como a aquellas empresas que tiene vacantes disponibles; dando atencion a
poblacién abierta pero  principalmente a sus afiliados atendiendo asi sus

necesidades”.?®

“Su cobertura es regional y de acuerdo a su Circunscripcion asignada brinda

servicios en los municipios de Arteaga, Charapan, Cheran, Gabriel Zamora,

**|nformacion retoma del Manual de Organizacion CANACO 2012
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Nahuatzen, Nuevo Parangaricutiro, Paracho, Periban, Tancitaro, Taretan,

Tingambato, Uruapan y Ziracuaretiro

Las necesidades que atiende CANACO SERVYTUR son las que presenta la
sociedad de los comercios establecidos, estas consisten en asesoria legal cuando
les llega un requerimiento de alguna institucion publica, se les brinda orientacion
cuando tienen que realizar algun tramite para la licencia municipal o anuncio
luminoso, ademas pone a disposicion de los afiliados capacitaciones contables,
financieras, de recursos humanos, de administraciéon y computacién basica”.*

Razén Social: Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Uruapan
(CANACO SERVYTUR)

Domicilio: Paseo Lazaro Céardenas no. 1661 col. Los Angeles
Teléfonos y Fax: (452) 52 4-50-19 y 52 4-50-20

Correo electrénico:
direccion@canacouruapan.com.mx
bolsa.trabajo@canacouruapan.com.mx
servicios@canacouruapan.com.mx

contabilidad@canacouruapan.com.mx

Horario de atenciéon: De lunes a viernes en horario de oficina de 9:00 am a 2:00
pmy de 4:00 a 7:00 pm, sabado de 9:00am a 2:00 pm.

Objetivo, Misién, Vision, Valores y Servicios de CANACO
SERVYTUR Uruapan.

Es importante conocer los objetivos de la institucion asi como su misidn, vision y
valores, con la finalidad de tener un panorama mas amplio respecto a los servicios
que los afiliados a esta institucion tienen derecho al ser parte de ella, y cuales son

aprovechados porla poblacion empresarial.

*Ibidem
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Objetivos

‘Los objetivos de esta institucion estan establecidos de manera estratégica y

operacional en cuatro areas para lograr los fines generales de la institucion.

Objetivos Generales:

1)

2)

3)

3)

4)

Crecimiento Institucional

Desarrollar e implementar nuestro proyecto de capacitacion de afiliados para
dar la solidez necesaria a la institucion.

Establecer la comunicacion con los afiliados beneficiandose con actividades
como el desarrollo del portal de internet y la integracién de informacién en el
informativo bimestral.

Definir y aplicar un método de seguimiento en la satisfaccion de nuestros
afiliados.

Productos y Servicios

Desarrollar y poner a funcionar estrategias que beneficien los costos por el
consumo de nuestros productos y servicios que ofrecemos a los afiliados.
Desarrollar cursos o talleres pertinentes conforme a las necesidades de
nuestros afiliados.

Lograr que la bolsa de trabajo sea mas dinamica e integrada a operar con los
recursos que facilita la pagina web.

Depurar sistematicamente el catalogo de servicios, es una actividad
indispensable que se llevara a cabo”.*'

Administracion

“‘Depurar nuestro sistema contable y la disciplina presupuestal con base en el
manejo de las finanzas sanas, es un enfoque que se seguira en este periodo.
Iniciar el desarrollo e implementacion de un proceso de mejora continua que

haga mas eficiente y efectivo nuestro trabajo.

*Informacion retoma del Manual de Organizacion CANACO 2012
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¢ Infraestructura

1) Nuestro edificio e instalaciones en general son la imagen y las herramientas
fundamentales para la atencion adecuada de nuestros afiliados.

2) Estar a la vanguardia en la aplicacidén de los recursos autorizados que ofrece

la tecnologia en cuanto a programas y equipo de cémputo.
Objetivos Especificos:

1. Representar, promover y defender los intereses generales del comercio, los
servicios, el turismo o de la industria segun corresponda, como actividades generales
de la economia nacional anteponiendo el interés publico sobre el privado;

2. Ser érgano de consulta y de colaboracion de los tres niveles de gobierno, para el
disefio, divulgacion y ejecucion de las politicas, programas e instrumentos para el
fomento de la actividad econémica nacional;

3. Fomentar la participacién gremial de los Comerciantes y los Industriales;

4. Operar el SIEM con la supervision de la Secretaria, en los términos establecidos
por esta Ley;*

5. "Actuar como mediadoras, arbitros y peritos, nacional e internacionalmente,
respecto de actos relacionados con las actividades comerciales, de servicios, de
turismo o industriales en términos de la legislacion aplicable y la normatividad que
para tal efecto se derive de esta Ley;

6. Colaborar con el Servicio de Administracién Tributaria emitiendo opinién respecto
de los sectores que deben integrar el Padron de Sectores Especificos, y proporcionar
a solicitud de dicho 6rgano la informacion estadistica que requiera para la
incorporacion de contribuyentes a dicho Padrén;

7. Colaborar con la Secretaria en la evaluacion y emision de certificados de origen de
exportacion, de conformidad con las disposiciones aplicables previa autorizacién de

la dependencia;

**Informacion retoma del Manual de Organizacion CANACO 2012
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8. Prestar los servicios publicos concesionados por los tres niveles de gobierno,
destinados a satisfacer necesidades de interés general relacionados con el comercio,
los servicios, el turismo y la industria;

9. Colaborar con la Secretaria en las negociaciones comerciales internacionales,
cuando asi lo solicite ésta;

10. Prestar los servicios que determinen sus Estatutos en beneficio de sus afiliados,
dentro de los niveles de calidad que se determinen conjuntamente con su
Confederacion;

11. Participar con el gobierno en el disefio y divulgacion de las estrategias de
desarrollo socioeconémico

12. Promover, orientar e impartir capacitacion sobre la realizacién de toda clase de
tramites administrativos obligatorios ante toda clase de autoridades administrativas
con las que se pueda tener injerencia por virtud de la actividad empresarial y
comercial que desempefian sus afiliados, con la finalidad de generar una cultura
social de responsabilidad y observancia de la legislacion que regulan sus actividades
como sector productivo;

13. Defender los intereses particulares de las empresas afiliadas a solicitud expresa
de éstos, y

14. Llevar a cabo las demas actividades que se deriven de su naturaleza, de sus

Estatutos y las que les sefialen otros ordenamientos legales.”®

Misién

En CANACO SERVYTUR DE URUAPAN representamos, promovemos Yy
defendemos los intereses generales de las personas fisicas y morales formalmente
establecidas en el ramo comercial, de servicios y de turismo; asi mismo, a nuestros
asociados les proveemos: fortaleza de grupo, servicios de asesoria, apoyos de

gestidon y recursos de capacitacion.

**|nformacion retoma del Manual de Organizacion CANACO 2012
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Visién
Somos una Institucion que garantiza la union comprometida e informada de nuestros
afiliados, siendo esto factor fundamental de confianza, estimulo y capacidad para

enfrentar los retos econémicos y sociales que nos involucran”.*

Valores o Decalogo de la Institucion

“Espiritu de servicio: Atendemos con decidido interés a quienes nos solicitan o

pretenden solicitar nuestros servicios.

Calidad: Es nuestra actitud natural investigar y satisfacer las necesidades vy

expectativas de nuestros afiliados y sociedad en general.

Liderazgo: Las actitudes y comportamiento de todos nosotros nos inspiran, impulsan

y comprometen en el logro de la Vision.

Trabajo en equipo: Trabajamos unidos con calidad, sabiendo que los beneficios se

multiplican al encauzar esfuerzos coordinados en la misma direccion.

Orden: Mantenemos los recursos en la ubicacion o disposicion que les corresponde.

Responsabilidad: Damos atencion consistente a los compromisos que adquirimos

como personas y como institucion.

Asertividad: La expresion directa, positiva, sincera y respetuosa de nuestras ideas

es fuente de ejercicio de libertad, creatividad y mejora continua.

Honradez: Respetamos y protegemos los bienes personales y de la institucion”.®

** |bidem
* |bidem
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Servicios y Beneficios que CANACO SERVYTUR Uruapan, ofrece a sus

afiliados

De los objetivos especificos se derivan los servicios y beneficios que CANACO

ofrece a sus afiliados y son los siguientes:

o Asesoria en tramite de registro de marcas.

o Asesoria juridica, contable y fiscal.

o Asesoria en Tramites ante hacienda. (Altas, cambios al RFC, cambios de
domicilio etc.).

o Asesoria en Declaracién anual de Prima de Riesgo de Trabajo.

o Asesoria y defensa en servicios por parte de empresas publicas y
descentralizadas como lo son: IMSS, INFONAVIT, CFE.

o Orientacion y defensa en caso de arbitrariedades con cualquier dependencia.

o Acceso a reuniones con funcionariosy solucion de problemas particulares.

o Acceso gratuito a eventos de informacion.

o Acceso a redes de negocios.

o Acceso a convenios con afiliados.

o Representacién, Asesoria y Orientacién ante dependencias Gubernamentales,
para la realizacion de tramites como lo son: Licencia Municipal, (resello,
cancelacioén, reposicion, cambio de nombre y nueva; en giro SARE). Licencia
de anuncios luminosos. (Nueva y resello, cumpliendo sus requisitos).
Permisos ante Transito municipal. (Para cajones especiales de
estacionamiento), Dictamen de Proteccion Civil.

o Registro de su negocio ante el Sistema de Informacién Empresarial
Mexicano. (El pago se cubre al pagar su cuota de afiliacion).

o Capacitaciones.

o Descuento en Universidades.

o Renta de Salones.

o Modulo de México Emprende.

o Bolsa de Trabajo.
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Estructura Organizativa

Esta estd compuesta por el Presidente, el Director de CANACO, Asistente de
Presidencia, el Asesor Legal (que este solo se presenta cuando se requiere de sus
servicios), asi como dos gerencias: Gerencia de Contabilidad quien tiene a su cargo
a un Auxiliar Contable y a cuatro agentes del SIEM, una Gerencia de Servicios, con
cuatro Agentes de Servicios, y un auxiliar en bolsa de trabajo; ademas se encuentra

un asesor del Médulo de México Emprende y la persona de mantenimiento.

Organigrama

Fuente: Manual de Organizaciéon CANACO 2012

A continuacion se presentan cada una de las areas de manera general con el

nombre del puesto, sus funciones y actividades correspondientes.

51



Puestos, Funciones y Actividades

Presidencia

El Presidente de CANACO URUAPAN es EL Lic. Pedro Ivan Plancarte Molina y es
una figura honoraria, por lo tanto sus actividades se manifiestan en facultades como

son:

1.- “Convocar y presidir las sesiones del Consejo Directivo y de la mesa directiva; y

convocara y presidira las Asambleas que fueren acordadas por el Consejo Directivo.

2.- Ejecutara los acuerdos del Consejo Directivo, vigilando que se cumpla con ellos,

asi como los acuerdos tomados por la Asamblea.

3.- Vigilara que se cumplan las disposiciones de la ley como su reglamento.

4.- Nombrara al Secretario para las sesiones del consejo o de las Asambleas,

cuando no asista el designado por el Consejo Directivo.

5.- Firmara las actas de las sesiones del Consejo Directivo y de las Asambleas, en

unién del Secretario.

6.- Designara a los representantes de la presidencia y demas integrantes de la mesa
directiva de las estructuras que estime conveniente, encomendandoles tareas

especificas, pudiendo en cualquier tiempo revocar estos nombramientos”.*

7.- “Tendra individualmente todas las facultades de un apoderado para pleitos y
cobranzas; para administrar bienes con todas las facultades generales y aun las
especiales que quieran clausula especifica conforme a la Ley, en los términos del

articulo 2407 del Cdédigo Civil para el Estado de Michoacan y su correlativo 2554 del

**Informacion retomada del Manual de Organizacion CANACO 2012
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Distrito Federal, pudiendo por lo tanto intentar toda clase de juicios y recursos y
desistirse de ellos, incluido el juicio de amparo; presentar y ratificar denuncias y
querellas del orden penal y otorgar el perddn legal en los términos de los articulos 20
y 21 del Cédigo de Procedimientos Penales del Estado de Michoacan, asi presentar
a la institucion en todo lo relativo a las relaciones laborales con el personal y en
juicios y demandas interpuestas en cualquier tribunal de trabajo en los términos de
los articulos 11, 523, 692 y relativos a la Ley Laboral: estando facultado para
suscribir mancomunadamente con cualquier otro apoderado autorizado por el
consejo, todo tipo de titulos de crédito en los términos del articulo noveno de la Ley
General de Titulos y Operaciones de Crédito, dichos titulos de crédito, deberan estar
autorizados por el consejo directivo; asimismo estara facultado con su firma para
suscribir mancomunadamente con otra persona autorizada por el consejo, para la
apertura de cuentas ante instituciones bancarias, asi como librar todo tipo de

cheques con cargo a las cuentas bancarias de la institucion.

8.- Podra otorgar poderes generales y poderes especiales para pleitos y cobranzas y
para actos de administracion, con todas las facultades generales y aun las
especiales que requieran clausula especifica conforme a la Ley, con la amplitud que

se sefala en el objetivo anterior.

Ademas, esta facultado para conferir poderes generales y poderes especiales para
actos de administracion, rescision o terminacién de contratos de trabajo del personal
de la institucién, incluyendo las facultades previstas en los articulos 11, 692, 786 y
876 de la Ley Federal del Trabajo”.*’

“El otorgamiento de poderes generales para actos de riguroso dominio sobre los
bienes inmuebles de la Camara y para actos de dominio sobre los bienes inmuebles
con valor superior al equivalente de cinco mil veces el salario minimo diario, esta

reservado especificamente a la aprobacién de la Asamblea General extraordinaria.

*Informacion retomada del Manual de Organizacion CANACO 2012

53



9.- Solicitar y recibir los informes relacionados con la operacion administrativa interna

de la Camara.

10.- Conceder autorizacion a los funcionarios y empleados de la Camara, para que

puedan desempefiar puestos honorarios o remunerados en cualquier otro organismo.

11.- Determinar aquellos asuntos que el Consejo Directivo y la mesa directiva deben

guardar como confidenciales, para evitar su difusion.

12.- En su caso, autorizar que el reglamento de los recursos de Camara, se inviertan

exclusivamente en valores de renta fija.

13.- Sera el unico vocero autorizado de la Camara, pudiendo delegar esta atribucion

en la persona que considere conveniente.

Asesor Legal

El asesor legal es el respaldo de todas las acciones que los representantes de
Camara y/o sus afiliados tengan la necesidad de emprender y se deriven y/o
tengan que ser atendidas con base a wuna ley ya sea de representaciény /o

defensa de sus afiliados.

El Asesor debera ser un conocedor de las leyes, reglamentos, y cualquier
documento que repercuta en los intereses del organismo, actuando de manera
proactiva, es decir anticipada en la realizacion de acciones y/o actividades que
representen los intereses del grupo y tengan como objeto la busqueda de mejoria

de los intereses del sector.®

“‘Realizar comunicados periddicos de informacion una vez que se publique alguna
noticia y/o cambio que apliquen en las acciones de comercio. Respaldar a la mesa
directiva en la representacion y defensa de los intereses del sector. Utilizar la

experiencia de casos que se presenten en cada uno de los giros para dar aviso e

**|Informacion retoma del Manual de Organizacion CANACO 2012
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informacion a otros afiliados que puedan tener en el presente y/o futuro inmediato
problemas del mismo tipo. Apoyar en la realizacion de articulos relacionados con
Su area para ser insertados en la revista, boletin y/o sencillamente via internet de
tal forma de tener una informacion estrecha y constante con los afiliados. Dar
asesoria de primera mano a los afiliados que estén al corriente en sus pagos y
requieran de un consejo en particular para solucionar los problemas legales
RELACIONADOS con su Negocio y atender cualquier problema legal que involucre
a la mesa directiva y/o sus representantes derivados de las acciones directas que

haya realizado para Camara de Comercio.

Direccién

Su puesto consiste en planear, organizar, dirigir y controlar la operacion interna a fin
de hacerla rentable y proporcionar un excelente servicio; atendiendo aspectos
administrativos relacionados con la operatividad de la Camara, asi como facilitar los
procesos internos y su vinculacion con afiliados, Secretaria del Trabajo, Secretaria de
Economia, CEXPORTA, Dependencias Municipales y CONCANACO.

Asistencia de Direccién y Presidencia

Es la persona encargada de llevar la agenda de presidencia y direccion general.

Gerencia de Contabilidad

Es quien esta encargado de esta gerencia y su objetivo es elaborar y proporcionar
informacion administrativa y contable, logrando optimizar los recursos financieros,
para llevar un control y registro de las operaciones, de forma que se cuente con
informacion veraz, confiable y oportuna, de manera que se pueda contribuir a la toma

de decisiones de la direccion.

Auxiliar Contable
La funcion del auxiliar contable es mantener en orden el registro de afiliaciones, en
este momento este puesto no esta cubierto y las actividades correspondientes las

realiza el contador.
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Agentes de SIEM
En este puesto son cuatro personas, su funcion consiste en dar a conocer la
informacion completa y el registro en establecimientos en el Sistema de Informacién

Empresarial Mexicano.
Gerencia de Servicios

Su objetivo es brindar la atencion, seguimiento, servicio, asesoria y capacitacién que
se requieran, conforme a las necesidades e intereses de las empresas afiliadas a
CANACO.

Agente de Servicios
Los agentes de servicios son cuatro ellos se encargan de llevar a cabo las

afiliaciones y renovaciones de los afiliados”.*

Bolsa de Trabajo

“Su objetivo es elaborar el perfil laboral adecuado para cada puesto de trabajo
requerido por las empresas a través de la recepcion de documentacion,
reclutamiento de personal, aplicacion de entrevistas, capacitacion y canalizacion a

las empresas.

Asesor del Médulo México Emprende
Se encarga de promover asesoria, consultoria, programas y demas servicios que

ofrece el mddulo asi como la vinculacién con empresas y emprendedores.
Auxiliar de Limpieza
La persona encargada de esta area es quien debe de mantener en Optimas

condiciones de limpieza y orden el area de trabajo de oficinas administrativas, salas
de juntas y frente del edificio de CANACO SERVYTUR para dar a nuestros visitantes

*Informacion retomada del Manual de Organizacion CANACO 2012
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una excelente imagen, asi como ofrecer equipo e instalaciones que brinden a los

usuarios un servicio de calidad”.*°

Estos son los puestos o areas en los que se estructura la CANACO SERVYTUR, vy
las funciones que se realizan en cada una de ellas, ademas de los nombres de las
personas, que actualmente estan al frente de cada puesto; para que sea mas facil la
ubicacion de los puestos o areas existe un organigrama el cual se presenta en el

esquema del subtema anterior del punto (Organigrama).

Marco Legal

‘La Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Uruapan se encuentra
legislada por la Ley de Camaras Empresariales y sus Confederaciones, publicada en
el Diario Oficial de la Federacion el 20 de enero de 2005 y el decreto por el que se
reforman y adicionan diversas disposiciones de la Ley de Camaras Empresariales y

sus Confederaciones y del Cédigo de Comercio publicado el 9 de junio de 2009.

Atribuciones
La Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Uruapan esta constituida

con este objeto por lo que debe acatar las siguientes disposiciones legales.

TiTULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES
Capitulo Primero

Disposiciones Generales

Articulo 1.- La presente Ley es de orden publico y de observancia en todo el

territorio nacional.

*Informacion retomada del Manual de Organizacion CANACO 2012
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Tiene por objeto normar la constitucién y funcionamiento de las Camaras de
Comercio, Servicios y Turismo y de las Camaras de Industria, asi como de las

Confederaciones que las agrupan.

También tiene por objeto normar al Sistema de Informacion Empresarial Mexicano.

Articulo 5.- Las instituciones constituidas y organizadas de acuerdo con esta Ley
deberan usar en sus denominaciones los términos "Camara" o "Confederacién”,
seguidos de los vocablos que conforme a lo establecido en la misma, permitan

identificar su circunscripcién, actividad o giro segun corresponda.” *'

Empresas Registradas a la CANACO SERVYTUR Uruapan 2011

‘Las empresas registradas afiladas en el 2011 fueron 907, clasificadas como micro,

pequeinas, medianas y grandes.

De las cuales 715 son micro empresas, estas se clasifican asi de acuerdo al numero
de empleados que tienen, en este caso de 1 a 5 empleados, algunos los giros o
actividades son: abarrotes, constructoras, tiendas de ropa, inmobiliarias, joyerias,

escuelas de computo e inglés, cafeterias, zapaterias, carnicerias, entre otras.

Las empresas pequeias se clasifican asi cuando cuentan con 6 a 15 empleados en
el ano 2011 fueron 139 registradas bajo esta clasificacion y sus actividades o giros
son: Mueblerias, hoteles, empaques, hospitales farmacias, ferreterias, gasolineras

entre otras

34 empresas medianas fueron las registradas en ese mismo ano y se clasifican por
contar con 16 a 25 empleados sus giros son:. agencias de autos, constructoras,

restaurant, gasolineras, ente otros.

“Ibidem
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Tan solo 19 empresas grandes son las registradas en el afio 2011 su clasificacion
depende de que tenga 25 empleados o mas; los giros o actividades se van

reduciendo y son: universidades, gasolineras, hoteles, agencias de autos, periddicos.

Para que estas empresas puedan ser afiliadas es requisito indispensable tener su
registro ante hacienda para asi contar con su inscripcion al RFC y contemplarse
como un negocio formalmente establecido que ha creado derechos y obligaciones

como Persona Fisica o Moral”. 4?

Es importante aclarar que esta clasificacion del tamafio de las empresas es de
acuerdo a las necesidades de CANACO, que fue creada por la institucion para su

mejor funcionamiento.

Por otra parte conocer la estructura organica de CANACO SERVYTUR URUAPAN,
sus objetivos, mision, vision y valores que viven cada dia, asi como su marco legal y
las diferentes areas de trabajo que tiene, permite identificar de manera mas clara la
importancia que tiene que una empresa este afiliada a esta institucion y sobre todo
los servicios y beneficios a los que tiene derecho y que debe de aprovechar en su
totalidad.

*2|nformacién retomada de la Base de Datos del 2012, del departamento de Contabilidad.
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CAPITULO IV
INVESTIGACION DE CAMPO

La trascendencia que puede tener un Organismo como Camara de Comercio,
radica en la calidad y el compromiso de los servicios y beneficios que le ofrece a sus
afiliados, lo que requiere de un arduo trabajo para mantener a estos informados
sobre lo que les ofrece esta institucion, generando asi una participacion de los

empresarios con esta Camara a traveés de la solicitud de algun servicio.

Es por ello que en este capitulo se explican los detalles de la investigacidén practica,
conociendo como se realizd la investigacion y a quienes, asi como el instrumento
utilizado que permitira aprobar la hipétesis a través de sus resultados, especificos de

si son 0 no aprovechados los servicios y beneficios por sus afiliados.

Definicion del Universo

La presente investigacion se realizdé con los afiliados a la Camara Nacional de
Comercio, Servicios y Turismo de Uruapan, que durante el afo 2012 se
encontraban activos 845 denominandolos asi como el total del universo de la
poblacion, la cual era muy amplia por o que se tuvo que aplicar una muestra
estadistica que permitiera determinar a los sujetos de estudio de la investigacion por
lo que una vez aplicada esta muestra se obtuvo un resultado de 87 afiliados a
quienes se les aplico un instrumento de investigacion que permitiera conocer si los
afiliados realmente aprovechan o no los servicios que CANACO les ofrece al ser

parte de los afiliados a esta misma.
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Elaboracion del Instrumento

Para poder realizar la investigacién de campo acerca de: “el aprovechamiento de los
servicios y beneficios que canaco ofrece a sus afiliados”, fue necesario plantearse
una hipétesis que fue: “Los servicios y beneficios que ofrece CANACO SERVYTUR,
no estan siendo aprovechados en su totalidad por sus afiliados” una vez que se
operacionalizé esta hipotesis (ver anexo 1), se disefid un instrumento llamado
cuestionario (ver anexo 2) que es una serie de preguntas divididas en diferentes
rubros como: Datos Generales (tipo de empresa, membresia, antigledad y numero
de empleados); Servicios (tomando en cuenta todos los servicios que CANACO
ofrece a sus agremiados), Beneficios (Capacitaciones, Descuentos a Universidades,
Renta de Salones, Médulo de México Emprende, Bolsa de trabajo) y finalmente se
rescatod la opinién que tienen los afiliados respecto a esta Camara; haciendo un total
de 37 preguntas de las cuales 30 fueron de opcidén multiple y el resto preguntas
abiertas; para tener una idea acerca del instrumento ya elaborado y distribuido de las

preguntas (ver anexo 2).

Es importante mencionar que para la aplicacién del cuestionario fue necesario utilizar
una técnica como la entrevista directa que fue preguntar frente a frente al afiliado;
para poder comprobar que el instrumento realmente fuera entendible se realizdé una
prueba piloto a cuatro afiliados muy allegados a esta institucion quienes hicieron sus
observaciones respecto al contenido y estructura del cuestionario el cual se tuvo que
modificar porque habia preguntas muy repetitivas, también se modifico la estructura
del mismo ya que estaba muy amplio y se tuvieron que insertar dos cuadros

incluyendo cuatro preguntas en cada uno.

Recopilacion de Datos

Para poder obtener la informacion a través del cuestionario fue necesario realizar
visitas directamente a los afiliados, y realizarles una entrevista directa, sin embargo
se encontraron varias limitantes, como el hecho de no encontrar a la persona
indicada al momento de la visita que pudiera brindar la informacién requerida , por
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lo que se tuvieron que implementar estrategias que facilitaran y agilizaran el rescate
de la informacion, de tal manera que en algunos casos se dejo el instrumento y se
les hizo una segunda o tercera visita para recogerlo ya contestado, cabe mencionar
que cinco instrumentos no fueron regresados, ademas se realizaron llamadas
solicitando el apoyo para responder a la encuesta a través de correo electronico de
30 correos enviados solo se obtuvo respuesta de tres personas, la poca participacion
de los afiliados permitié finalmente rescatar 67 instrumentos en un periodo del 2 de

noviembre al 21 de diciembre del 2012.
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1. Numero de Empleados:

Presentacion de Resultados

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) 1-5 empleados 37 55%
b) 6-15 empleados 15 22%
c) 16-25 empleados 2 3%
d) 26 en adelante 9 13%
e) Propietario 4 6%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 1
100% -
2
g o
20% .
3% 2 39% 13% 6%
10% - . o |
a) 1-5 b) 6-15 c) 16-25 d) 26en e) Propietario
empleados empleados empleados adelante

Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

CANACO clasifica a las empresas en base al numero de empleados y las considera
micro cuando tienen de 1 a 5 empleados, pequeia de 6 a 15, medianade 16 a 25y
grande de 25 empleados en adelante; en esta grafica podemos observar que la
mayor parte de empresas afiliadas a esta instituciéon tienen de 1 a 5 empleados, lo
que indica que de acuerdo a la clasificacion de esta Camara pertenecen a
microempresas por su numero de colaboradores, haciendo también referencia a la
grafica no. 2 en donde se observa que la mayor parte de empresas afiliadas a
CANACO son micro; en el Marco Tedrico la clasificacion que hace Secretaria de
Economia en México respecto a las empresas, puede apreciarse que el numero de

empleados aumenta por lo que se considera que la clasificacion de CANACO fue

realizada solo para su funcionamiento.
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2. Tipo de Empresa

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Micro 34 50.74%

b) Pequena 23 34.32%

c) Mediana 5 7.46%

d) Grande 3 4.47%

e) No Contesto 2 3%
TOTAL: 67 100%

Grafica No. 2
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Esta grafica se puede comparar con la anterior, al observar que la mayor parte de las
empresas afiliadas a CANACO SERVYTUR son micro, por lo que su personal esta
conformado de uno a cinco personas; y de acuerdo a la base de datos de los
afiliados registrados durante el 2012, las micro empresas ocupan un 77% vy las
empresas pequenas el 15%. Sin embargo en estos datos hay algunas empresas que
han registrado menos empleados de los que tienen lo que puede deberse a que

pagarian un costo menor por su afiliacion como se puede ver en la grafica no. 3.
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3.- ¢ Cuanto paga por su membresia?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) 600 47 70%
b) 1, 000 14 21%
c) 2,000 2 3%
d) 3, 000 3 4%
e) No Contesto 1 1%
TOTAL: 67 99%

Grafica No. 3
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

De acuerdo al tipo de empresa con la que se afilien los comercios establecidos a
CANACO, se paga la anualidad que va desde los $ 600 a los $ 3, 000 pesos; en esta
grafica se puede apreciar que la mayoria de las empresas encuestadas pagan $
600 pesos que corresponden a la micro empresa, pero el porcentaje de las micro no
corresponden al niumero de empresas sefaladas en la grafica anterior, esto se
puede deber a que aun siendo considerada una empresa micro, pequefia, mediana
o grande no hay restriccién para afiliarse con la membresia que el afiliado decida;
cabe mencionar que el tipo de empresa y de afiliacion se va determinando por el giro,
y en su mayoria la actividad que realizan es venta de ropa, abarrotes, bisuteria,
ferreteria, pinturas, materiales para la construccién o bien son empresas de servicios

turisticos.
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4.- ;Cuanto tiempo tiene

usted formando parte de los afiliados a CANACO

SERVYTUR?
CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Meses 2 3%
b) Un afo 4 6%
c) Dos afios 5 7%
d) Mas de tres 56 84%
afnos
TOTAL 67 100%

100%
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Grafica No. 4
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERP

RETACION

Camara Nacional de Comercio tiene como misidén apoyar, asesorar y representar al

comercio establecido, a esto se debe que la antigiiedad de la mayoria de los afiliados

a CANACO sea superior a los tres anos, sin embargo a pesar de tener mas de tres

afnos afiliados no todos conocen los servicios y beneficios a los que tienen derecho

como lo

indica la grafica no. 6; al momento de realizar la encuesta 3 personas

mencionaron que estaban afiliadas a CANACO por obligacién cuando a partir del

afno de 1989 deja de ser obligatorio para los comercios estar afiliado a una Camara.
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5.- ¢ Conoce usted los servicios y beneficios a los que tiene derecho al ser
afiliado a CANACO SERVYTUR?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 46 69%
b) No 21 31%
TOTAL: 67 100%

Grafica No. 5
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

Esta grafica muestra que la mayoria de los afiliados entrevistados si conocen los
servicios a los que tienen derecho, sin embargo es un alto porcentaje los que no los
conocen a pesar de tener mas de tres afos perteneciendo a CANACO, se pueden
comparar estos resultados con los de la grafica siguiente en donde se aprecia que no
todos los servicios son conocidos por los afiliados, aun cuando al momento de
afiliarse se hacen acreedores a estos servicios que les son mostrados a través de un
listado de acuerdo a la afiliacion que ellos desean ya sea micro, pequena, mediana o
grande empresa; otro medio por el cual se dan a conocer estos servicios es a traves
de una pagina web con la que cuenta esta institucion. Aquellos que mencionaron que
no conocen los servicios y beneficios a los que tienen derecho senalaron “que no se
les ha dado informacion al respecto, pero tampoco ellos han hecho por conocer mas

a la institucion a la que pertenecen y por la que pagan una cuota”.
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6. ¢De los servicios que CANACO le ofrece cuales conoce?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

1. Asesoria en tramite de 30 45%
registro de marca

2. Asesoria Juridica, Contable y 27 40%
Fiscal.

3. Asesoria en tramites ante 26 39%
Hacienda

4. Asesoria en declaracion 17 25%
anual de prima de riesgo de
trabajo

5. Asesoria y defensa en 16 24%

servicios por parte de
empresas descentralizadas

6. Orientacidn y defensa en caso 27 40%
de arbitrariedades con
cualquier dependencia

7. Acceso a reuniones con 25 37%
funcionarios y solucion de
problemas particulares

8. Acceso gratuito a eventos de 28 42%
informacion

9. Acceso a redes de negocios 18 27%

10.Acceso a convenio con 23 34%
afiliados

11.Tramites en Licencia 55 82%
Municipal

12. Tramites en Licencia de 42 63%
Anuncios

13.Permisos ante Transito 20 30%
Municipal

14.Dictamen de Proteccion Civil 15 22%

15.Registro del SIEM 1 1%

16.No Contesto 6 9%

17.Ninguno 1 1%
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Grafica No. 6
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

La presente grafica indica que los servicios mas conocidos por los afiliados a
CANACO son los relacionados con tramites de licencia municipal y anuncios; pero
es importante sefalar que existe un desconocimiento de los servicios a los que
tienen derecho los afiliados, y esto determina que los servicios no estan siendo
aprovechados en su totalidad, como puede apreciarse en la grafica no. 6.1 que
indica cuales servicios son utilizados por los afiliados. Cabe sefalar que por el giro
de empresa a la que pertenecen tampoco requieren de los servicios, por ejemplo
aquellos que son microempresas como tiendas de ropa, estéticas, tiendas de
abarrotes, etcétera, no requieren de un tramite de licencia de uso de suelo y menos
podrian acceder a una red de negocio ya que el capital que manejan no seria

suficiente.
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6.1 ;De los servicios que CANACO le ofrece, cuales ha utilizado?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

1. Asesoria en tramite de 5 7%
registro de marca

2. Asesoria Juridica, Contable 1 1%
y Fiscal.

3. Asesoria en tramites ante 2 3%
Hacienda

4. Asesoria en declaracion 0 0%
anual de prima de riesgo
de trabajo

5. Asesoria y defensa en 1 1%
servicios por parte de
empresas descentralizadas

6. Orientacion y defensa en 8 12%
caso de arbitrariedades con
cualquier dependencia

7. Acceso a reuniones con 4 6%
funcionarios y solucion de
problemas particulares

8. Acceso gratuito a eventos 12 18%
de informacion

9. Acceso aredes de 2 3%
negocios

10.Acceso a convenio con 7 10%
afiliados

11.Tramites en Licencia 41 61%
Municipal

12. Tramites en Licencia de 31 46%
Anuncios

13.Permisos ante Transito 12 18%
Municipal

14.Dictamen de Proteccién 0 0%
Civil

15.Registro del SIEM 67 67%

16.Ninguno 14 21%

17.No Contesto 5 7%
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Grafica No. 6.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

La presente gréafica indica cuales de los servicios a los que tienen derecho los
afiliados son realmente utilizados por estos, y se aprecia que el principal es el
registro al Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM) que solo es un
registro de la ubicacién de los negocios y de su actividad o giro, este registro se hace
automaticamente al pagar la membresia él afiliado; otros de los servicios mas
utilizados por los afiliados es el de tramites de licencias municipales y anuncios
luminosos; tramite que solo se realiza una vez por afo, ya sea para resello o
reposicion de cualquiera de las licencias. La realidad es que son pocos los servicios
utilizados por los afiliados esto puede deberse a la falta de difusion por parte de
CANACO, como se observa en la grafica no. 7 en donde los mismos afiliados

sugieren que se den a conocer estos servicios.
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6.2 ;Como se siente con la atencion que le dieron?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Satisfecho 38 57%
b) Poco Satisfecho 7 10%
c) Nada Satisfecho 0 0%
d) No Contesto 8 12%
e) No Aplica 14 21%
TOTAL: 67 100%
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Grafica No. 6.2
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

En esta grafica muestra que la mayoria de los afiliados hay una satisfaccion por la
atencion que CANACO les dio al solicitar algun servicio, pero si se comparan los
resultados con la grafica no. 7 serian una contradiccién, ya que los afiliados solicitan
mayor difusién de los servicios, agilidad y seguimiento en los tramites y un trato por
igual a todos los afiliados. Cabe mencionar que algunos de los afiliados no

respondieron a esta pregunta porque no han utilizado ningun servicio, como lo puede

apreciar en la grafica no. 6.1.
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7. ¢ Respecto a las asesorias y tramites algun comentario y/o sugerencia?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Mas difusion de los 14 21%
servicios
b) Agilidad enla 4 6%
solucion de los
tramites
c) Todo esta bien 6 9%
d) Seguimiento en los 1 1%
tramites
e) Apoyo a todos los 2 3%
afiliados por igual
f) Ninguno 4 6%
g) No Contesto 32 48%
h) No Aplica 4 6%
TOTAL: 67% 100%
Grafica No. 7
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Un alto porcentaje de afiliados omitieron su comentario o sugerencia posiblemente

porque no aprovechan los servicios que CANACO les ofrece como lo podemos

apreciar en la grafica no. 6.1 y desconocen los procesos de estos mismos; para

quienes si dieron su opinion consideran importante dar difusion a los servicios y dar

agilidad y seguimiento a los tramites que se solicitan lo cual indica que estos deben

mejorar.
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8. ¢ El tiempo que tardan en darle solucién al servicio(s) solicitado es?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Oportuno 39 58%
b) Inoportuno 9 13%
c) No le dan solucion 2 3%
d) No Contesto 10 15%
e) No Aplica 7 10%
TOTAL: 67 99%
Grafica No. 8
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

La mayor parte de los afiliados que han solicitado un tramite a CANACO consideran
oportuno el tiempo en que se le da solucién a este mismo, esto se refleja en la
grafica no. 6.2 en donde los afiliados se sienten satisfechos por la atencioén recibida
por parte de CANACO.
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9. ¢ De los beneficios que CANACO le ofrece cuales conoce?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Capacitaciones 48 72%
b) Descuento a 19 28%
Universidades
c) Renta de Salones 24 36%
d) Modulo de México 15 22%
Emprende
e) Bolsa de Trabajo 44 66%
f) Ninguno 4 6%
g) No Contesto 5 7%
Grafica No. 9
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

CANACO ofrece a sus afiliados diferentes beneficios sin embargo en esta grafica se
puede apreciar que no todos los afiliados tienen conocimiento de ellos a pesar de
que estos marcan la diferencia entre una y otra membresia porque a partir de la

afiliacion pequena los afiliaos tienen descuentos en universidades, cursos de

capacitacion, renta de salones y pases gratuitos a conferencias magistrales.

75




9.1. ¢ De los beneficios que CANACO le ofrece cuales ha utilizado?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Capacitaciones 25 37%

b) Descuento a 11 16%
Universidades

c) Renta de Salones 3 4%

d) Modulo de México 1 1%
Emprende

e) Bolsa de Trabajo 21 31%

f) Ninguno 21 31%

g) No Contesto 8 12%

Grafica No. 9.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

CANACO SERVYTUR, ademas de ofrecer asesorias y tramites a sus afiliados les
brinda diferentes beneficios que dependen de la membresia que tengan; en esta
grafica se puede apreciar que las capacitaciones son de los beneficios mas utilizados
por los afiliados, cabe mencionar que esta capacitacion es a través de cursos como
se apreciar en la grafica 12.1 estos cursos han sido de ventas, contables o fiscales.
Por otra parte la grafica también permite apreciar que los beneficios no son

aprovechados en su totalidad por los afiliados.
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9.2 ;Cémo se siente con la atencion que le dieron?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Satisfecho 28 42%
b) Poco Satisfecho 4 6%
c) Nada Satisfecho 5 7%
d) No Contesto 10 15%
e) No Aplica 20 30%
TOTAL: 67 100%

Grafica No. 9.2
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INTERPRETACION

Una buena atencion es una parte fundamental que se debe de cuidar dentro de las
empresas para que estas tengan el éxito deseado puesto que si se descuida este
elemento los clientes se pueden retirar; en CANACO no es la excepcion, sin
embargo lo que determina que el afiliado se sienta satisfecho depende de varios
aspectos, como la agilidad de los tramites que soliciten, o simplemente que se le dé

una buena atencién cuando solicite algun beneficio.
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10. ¢ Cuanto tardan en darle solucion al beneficio que solicita?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
) Un Mes 2 3%
) Una Semana 13 19%
c) 3dias 9 13%
) No le dan solucion 8 12%
) No Contest6 16 24%
f) No Aplica 19 28%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 10
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

La presente grafica nos muestra, que el tiempo promedio en el que se le da solucién
a un beneficio solicitado, va de tres dias a una semana; segun los afiliados esto
puede ser ya que para poder hacer uso de los beneficios no se requieren de mas
tiempo, por ejemplo en el caso de reservar un lugar para alguna capacitacion o renta

de salones solo basta con llamar y reservar, excepto para la Bolsa de trabajo en

donde se requiere de mas tiempo para publicar la vacante y enviar prospectos.
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11. ¢ Respecto a los beneficios que ha solicitado, tiene algun comentario y/o
sugerencia?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Mejorar el servicio 8 12%
de la Bolsa de
Trabajo
b) Dar a conocer los 5 7.5%
beneficios a los
que se tiene
derecho al ser
afiliado
c) Agilidad y 5 7.5%
Seguimiento en
los beneficios que
se solicitan
d) Sin comentario 3 4%
porque no los ha
utilizado
e) No Contesto 27 40.5%
f) No Aplica 19 28.5%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 11
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Fuente: Encuesta Directa 2012
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INTERPRETACION

Puede observarse en esta grafica, como al cuestionar al afiliado respecto a las
sugerencias o comentarios sobre los beneficios que estos reciben, es poca la
informacion que se puede rescatar puesto que la mayoria no contestaron a esta
pregunta y quienes lo hicieron piden que se mejore el proceso de la Bolsa de
Trabajo, que cabe mencionar que no es un proceso rapido ya que depende mucho
de que el solicitante de empleo cumpla con el perfil que la empresa solicite para
poder enviarle personal. Por otra parte podemos apreciar que se requiere dar un
poco mas de difusion a los beneficios a los que tienen derecho los afiliados para asi

poder aprovecharlos.
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12. ¢ Le envian informacion acerca de los cursos que habra durante el ano?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 46 69%
b) No 18 27%
c) Aveces 2 3%
d) No Contesto 1 1%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 12
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Es importante sefialar que la presente grafica, muestra que la mayor parte de los
afiliados si reciben informacion respecto a los cursos de capacitaciéon que son
programados por esta institucion, uno de los medios de comunicacién entre
CANACO vy los afiliados es el correo electronico, por lo que quiza aquellos que no
reciben informacion se debe a que no manejan este medio de comunicacion o bien a

que el correo no es correcto.

81



12.1 ; Qué cursos conoce que haya dado CANACO?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Reforma Fiscal y 17 25%
Laboral
b) Computacion 3 4.5%
c) Facturacion 1 1.5%
Electronica
d) Administracion 4 6%
para el pequefo
comercio
e) Atencion al Cliente 2 3%
f) No recuerda 7 10%
g) Ninguno 5 7%
h) No contesto 24 36%
i) No Aplica 4 6%
TOTAL: 67 99%
Grafica No. 12.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Esta grafica muestra que los cursos que tienen que ver con la parte fiscal o laboral
son los mas conocidos por los afiliados. En el marco tedrico se aprecia que los

afilados que pagan por una membresia grande tienen un pase gratuito al curso de
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Reforma Fiscal, lo que puede influir para que sea de los mas conocidos; por otra
parte se sigue observando que los afiliados se muestran un poco reservados al no
contestar a esta pregunta, lo que nos puede indicar, que no conocen que cursos les
ofrece CANACO aun cuando en la grafica no. 9.1 indica la mayoria de los afilados,
que si conocen los beneficios a los que tienen derecho principalmente las

capacitaciones.
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12.2 ;Ha asistido a un curso que haya realizado CANACO?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Si 26 39%

b) No 35 52%

c) No Contesto 6 9%

TOTAL: 67 100%

Grafica No. 12.2
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

En esta grafica es evidente que la mayoria de los afiliados no aprovechan las
capacitaciones que CANACO les ofrece aun cuando la afiliacién pequefia, mediana o
grande tienen un descuento en cursos o talleres, o bien porque los temas
propuestos no son del interés de los empresarios por la diversidad de giros

empresariales.
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12.3 ¢ Cuales?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Reformas Fiscales o 10 15%
Laborales
b) Computacion 2 3%
c) Facturacion 2 3%
Electronica
d) Talleres de Negocios 5 7%
e) Documentacién 1 1.5%
Laboral
f) Ventas 9 13%
g) No Aplica 38 57%
TOTAL: 67 99.5%
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

La grafica no. 12.1 se puede comparar con esta, ya que las capacitaciones que mas
se conocen y a las que mas se asisten son de Reforma Fiscal, aunque también es de
interés para los afiliados lo que tenga que ver con la parte de ventas puesto que

todas las empresas afiliadas a Camara de Comercio tienen que ver con la parte de

ofertar servicios o productos.
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13. ¢ Utiliza el servicio de la Bolsa de Trabajo?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 31 46%
b) No 36 54%
TOTAL: 67 100%

Grafica No. 13
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INTERPRETACION

Si se compara esta grafica con la no. 9.1, se observa que la Bolsa de Trabajo, es uno
de los beneficios mas utilizados por los afiliados, obviamente no por la mayoria de
estos, porque la mayor parte de los afiliados son micro empresas que no requieren

de empleados, ya que son atendidas por los mismos empresarios.
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13.1 ¢{Los prospectos que le envian de la Bolsa de Trabajo cumplen el perfil

solicitado?
CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Siempre 5 7%

b) Algunas veces 22 33%

c) Nunca 8 12%

d) No Contesto 1 1.5%

e) No ha requerido el 31 46%
servicio

TOTAL: 67% 99.5%

Grafica No. 13.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

En la grafica no. 11 los afiliados sugieren que se mejore el servicio de la Bolsa de
Trabajo, una de las razones por las cuales se pudo haber hecho esta sugerencia es
la que se nos muestra en esta grafica, en la que la mayor parte de los afilados que
hacen uso de este beneficio comentan que algunas veces el prospecto enviado no
cumple con el perfil requerido el cual se determina por diversos aspectos como: la

edad, escolaridad, experiencia laboral, estado civil, etc.
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13.2 ¢ El tiempo en enviarle prospectos para su vacante es?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) El dia que publica 3 4%
la vacante

b) Dias después 25 37%

c) Semanas después 1 1.5%

d) No le envian 6 9%
personal

e) No Contesto 1 1.5%

f) No ha requerido el 31 46%
servicio

TOTAL: 67 99%

Grafica No. 13.2
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

El proceso de la Bolsa de Trabajo de acuerdo al Manual de Organizacion de
CANACO SERVYTUR, indica que una vez publicada la vacante, se revisara la base
de datos, para comparar el perfil solicitado con el del solicitante de empleo, y
promover esta misma dentro de los prospectos, si estos estan interesados en la
vacante se les enviara a una entrevista; por lo que lleva mas de un dia poder enviar

personal a las empresas.
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13.3 ¢Se siente satisfecho con el servicio que le ofrecen en la Bolsa de

Trabajo?
CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 18 27%
b) No 17 25%
c) No Contesto 3 4%
d) No ha requerido el 29 43%
servicio
TOTAL: 67 99%

Grafica No. 13.3

43%

wu
N
N
T TR NN TR NN NN N N M N

a) Si b) No c) No Contestd d) Noharequeridoel
servicio
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INTERPRETACION

Esta grafica muestra como se sienten los afiliados con el servicio de la Bolsa de
Trabajo, seguramente el motivo por el cual algunos se sienten satisfechos, es porque
se les envio personal con el perfil solicitado, quienes no se sienten satisfechos puede
deberse a dos motivos: que el personal no haya cumplido con lo requerido por parte
de la empresa que publico la vacante o bien porque no les enviaron personal, que en
ocasiones esto sucede si a los solicitantes de empleo no les interesa la vacante o no

cubrieron con el perfil.

89



14. ; Ha solicitado la renta de salones?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 5 7%
b) No 59 88%
c) No Contesto 3 4%
TOTAL: 67 99%
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Es evidente que la renta de salones es uno de los beneficios que la mayoria de los
afiliados no solicitan, lo que indica que este beneficio no es aprovechado por ellos,
esto puede estar determinado porque la mayoria de los afiliados a CANACO son
micro empresas, como se aprecia en la grafica no. 2; por su giro o actividad no
necesitan hacer uso de un saléon ya que por lo regular lo ocupan empresas que
tienen un mayor numero de empleados a los que les ofrecen capacitaciones, o las
empresas que organizan reuniones para sus clientes, ya sea para demostracion de

sus productos o capacitaciones.
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14.1 ; Con qué frecuencia utiliza los salones?

L ==

a) Unavez porafo

b) Dos veces por afio c¢) Noharequeridoel

servicio

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Una vez por ano 2 3%
b) Dos veces por afio 3 4.5%
c) No ha requerido el 59 88%
servicio
d) No Contesto 3 4.5%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 14.1
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INTERPRETACION

En esta grafica puede observarse que los afiliados en realidad ocupan muy poco la
renta de salones, en tres empresas han sido para capacitaciones de los empleados y
las otras dos rentas para reuniones personales. Es importante resaltar en esta
grafica que este servicio que se vuelve beneficio cuando al pagar se aplica un

descuento, no es aprovechado por los afiliados lo que puede indicar que tampoco es

una necesidad para los empresarios.
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14.2 ;Como es el servicio que le ofrecen en la renta de salones?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Bueno 4 6%
b) Regular 1 1.5%
c) No ha requerido el 59 88%
beneficio
d) No Contesto 3 4.5%
TOTAL: 67 100%

Grafica No. 14.2
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INTERPRETACION

En esta grafica se puede apreciar, que el servicio que se ofrece al rentar un salén en
CANACO, es considerado como bueno por la mayoria de los afiliados que lo han
requerido, cuando un empresario renta un saldén el servicio consiste en tener las
instalaciones y el mueble en buenas condiciones, servicio de coffe-breack, sonido, y

canon.

92



15. ¢ Utiliza los descuentos que ofrecen las universidades al ser afiliado?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 12 18%
b) No 50 75%
c) No Contesto 5 7%
TOTAL: 67 100%
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

Es importante comentar en esta grafica que los afiliados se hacen acreedores a los
descuentos de las universidades con solo pagar una membresia de $ 600 pesos
anuales y se puede apreciar que son muy pocos los que utilizan este beneficio, las
razones por lo que esto ocurre pueden ser el desconocimiento del beneficio o que los

afiliados no cuentan con familiares directos o empleados que estén estudiando.
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15.1 ¢ De cual Universidad?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) UNIVA 10 15%
b) UNID 1 1.5%
c) UVAQ 1 1.5%
d) No ha requerido el 50 75%
servicio
e) No Contesto 5 7%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 15.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

Como se puede apreciar en esta grafica, la UNIVA es una de las universidades de
las cuales los afilados solicitan mas los descuentos que ofrece, cabe mencionar que
esta universidad ofrece maestrias y licenciaturas en horarios vespertinos y sabatinos

lo que facilita al empresario y empleados estudiar y trabajar.
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16. ¢ Conoce los programas que le ofrece el Médulo de México Emprende?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 4 6%
b) No 59 88%
c) No Contesto 4 6%
TOTAL: 67 100 %

Grafica No. 16
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

Dentro los beneficios que tienen los afiliados a CANACO, se encuentra el Médulo de
México Emprende el cual tiene diferentes programas y servicios subsidiados por
Secretaria de Economia, por poner un ejemplo de esto: el Registro de Marca ante el
IMPI tiene un costo es de $ 2, 768 pesos, y si este se hace a través del Médulo de
México Emprende el empresario solo pagaria $ 600; se hace referencia a este
ejemplo porque, es importante sefalar que este beneficio como se puede apreciar en
esta grafica, no esta siendo aprovechado por los agremiados a esta Camara porque

no conocen los programas que ofrece.
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16.1 ;Cuales?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Programas para 1 1.5%
PYMES
b) No Recuerda 2 3%
c) No Contesto 3 4.5%
d) No Aplica 61 91%
TOTAL: 67 100%
Grafica No. 16.1
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Fuente: Encuesta Directa 2012
INTERPRETACION

De acuerdo a la informacion proporcionada en CANACO, respecto a los programas
que ofrece este Moddulo efectivamente estos van dirigidos a las MIPYMES vy
Emprendedores y son: Cursos de Idiomas, tramite de Registro de Marca, Trabajo de
Equipo entre otros; cabe sefalar que estos programas son en linea y lo hace menos
atractivo para los afiliados puesto que la mayoria no maneja la herramienta de
internet, lo que puede influir para que estos no se conozcan, sumando a esto que por
parte de esta institucion no se le da la suficiente informacién a los afiliados sobre los

beneficios del Mddulo de México Emprende como se aprecia en la grafica no 16.2.
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16.2 ;Le envian informacién acerca de los beneficios del Médulo de México
Emprende?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 7 10%
b) No 45 67%
c) No Contesto 15 22%
TOTAL: 67 99 %

Grafica No. 16.2
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

El motivo principal por el cual los afiliados no conocen los programas que les ofrece
el Médulo de México Emprende como se aprecia en la grafica no. 16, es porque no

reciben informacion por parte de CANACO.
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16.3 ¢ Ha solicitado algun servicio del Médulo México Emprende?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Si 2 3%
b) No 53 79%
c) No Contesto 12 18%
TOTAL: 67 100 %

Grafica No. 16.3
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

No se puede solicitar un servicio del cual no se tiene informacién, como se aprecia
en la grafica no. 16 y 16.2, asi mismo en esta grafica se comprueba una vez mas
que los servicios y beneficios que CANACO le ofrece a sus afiliados no son

aprovechados por estos mismos.

98



17. ¢Como es la atencidn
SERVYTUR?

que le brinda el personal

que labora en CANACO

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Excelente 9 13%
b) Buena 44 66%
c) Regular 9 13%
d) Mala 1 1.5%
e) No contesté 4 6%
TOTAL: 67 99.5 %
Grafica No. 17
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

En esta grafica se puede observar que los afiliados consideran como buena la

atencion por parte del personal de CANACO SERVYTUR, sin embargo en la grafica

no. 7 sugieren que se le dé mas agilidad a los servicios requeridos y mas adelante el

grafica no. 21 sugieren que esta Camara debe mejorar en la difusién de los servicios

y en la comunicacion con los afiliados; estos aspectos dependen de las habilidades y

aptitudes del personal de CANACO, por esto es contradictorio los resultados de esta

grafica con la informacién que han arrojado las graficas mencionadas.
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18. ¢Qué ventajas le trae ser afiliado a la Camara Nacional de Comercio
Servicios y Turismo de Uruapan?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Representatividad 5 7%
b) Apoyo en tramites 22 33%
c) Prestigio 2 3%
d) Promocidn a los 3 4%
negocios
e) Acceso a 1 1%
conferencias
f) Uso de talleres, 8 12%
cursos y beneficios
g) Ninguna 15 22%
h) No Contesto 11 16%
TOTAL: 67 98 %
Grafica No. 18
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Una de las ventajas que le trae al empresario ser afiliado a CANACO SERVYTUR, es
el apoyo en tramites como se aprecia en la grafica no. 6.1 en donde se observa que
los servicios mas solicitados por los afiliados son tramites de: licencias municipales,
anuncios luminosos y permisos ante transito municipal. Pero también es importante
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sefalar que un gran porcentaje de afiliados comenta que no tienen ninguna ventaja
al ser afiliados a esta Camara, dentro de los cuales estan los afiliados que siguen
siendo socios porque tienen la creencia de que aun es obligatorio estar afiliado a una
Camara de Comercio o bien aquellos que estan afiliados por si en alguin momento

llegan a requerir del servicio o respaldo de esta institucién.
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19. ¢;Qué desventajas le trae ser afiliado a la Camara Nacional de Comercio
Servicios y Turismo de Uruapan?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
a) Pago de Afiliacion 5 7%
b) Sancion 1 1.5%
c) Ninguna 43 64%
d) No contest6 18 27%
TOTAL: 67 99.5 %
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERP

RETACION

Como se puede observar en esta grafica, para la mayoria de los socios no hay

desventajas al estar afiiado a CANACO SERVYTUR, pero tampoco mayores

ventajas como se aprecia en la grafica no. 18, posiblemente esta expectativa

cambiaria si se aprovecharan los servicios y beneficios que la camara les ofrece.
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20. ;De manera general como se siente con los servicios y atencion brindada
por CANACO SERVYTUR?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Muy Satisfecho 10 15%

b) Satisfecho 34 51%

c) Poco Satisfecho 13 19%

d) Nada Satisfecho 2 3%

e) No Contesto 8 12%
TOTAL: 67 100 %

Grafica No. 20

51%

30% 9
20% 15% 19% 12%
10% 3%
a) Muy b) Satisfecho c¢) Poco d) Nada e) No Contestd
Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION
Esta grafica muestra el grado de satisfaccién de los afiliados a CANACO, sin

embargo con los resultados de graficas anteriores se puede ser una contradiccion,

puesto que no aprovechan los servicios y beneficios que esta institucion les ofrece.
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21. ; En qué aspectos considera que CANACO debe mejorar?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Enla 9 13%
comunicacion con
sus afiliados

b) Difusion de los 18 27%
servicios

c) Agilidad en los 4 6%
servicios
solicitados

d) Solucionar los 3 4.5%
problemas de los
afiliados

e) Capacitacion al 2 3%
personal

f) Seguimiento a los 1 1.5%
tramites

g) Costos accesibles 3 4.5%
en los cursos

h) Vincular a los 4 6%
afiliados para
oportunidades de
negocio

i) Omite su opinion 2 3%
por que no conoce
los servicios que
ofrece

j) Le falta mucho a 1 1.5%
las actividades
que realiza

k) No Contesto 20 30%

TOTAL: 67 100 %
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Grafica No. 21
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

Difusion y comunicacion son los aspectos en los que los afiliados consideran que
CANACO SERVYTUR, debe de mejorar; es importante comentar en esta grafica que
si estos aspectos mejoraran seguramente los afiliados podrian tener acceso a los

servicios y beneficios que la camara ofrece y poderlos aprovechar.
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22. ; Qué opinion tiene acerca de CANACO SERVYTUR?

CONCEPTO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

a) Organismo que 5 7%
representa al
comercio

b) Institucion que 14 21%
apoya a los
comercios

c) Se enfoca mas a 2 3%
las empresas
grandes

d) Es buena 9 13%

e) Los servicios por 1 1.5%
los que cobra son
gratuitos

f) Le falta como 1 1.5%
institucion para
cumplir su
objetivo

g) Mejorar el apoyo 2 3%
al comercio

h) Regular 3 4%

i) No hay utilidad 2 3%
para el negocio

j) Ninguna 6 9%

k) No Contesto 22 33%

TOTAL: 67 99%
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Grafica No. 22
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Fuente: Encuesta Directa 2012

INTERPRETACION

En esta gréfica puede observarse una vez mas que la mayoria de los afiliados,
prefiere no hacer el mas minimo comentario respecto a su opinion sobre esta
institucion, cabe mencionar que para algunos es un apoyo al sector comercio o que
por lo menos la consideran buena; es importante sefalar que para unos cuantos

afiliados a CANACO le hace falta mejorar el apoyo y comunicacion con sus afiliados.
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Analisis de los Resultados de la Investigacion

Al realizar la presente investigacion se encontré que el 50.74% de las empresas
afiliadas a CANACO SERVYTUR, estan clasificadas como microempresas, tal como
se puede apreciar en el marco teorico, que hasta el mes de diciembre del afio 2012
la mayoria de afiliados a esta institucion fueron microempresas, las cuales de
acuerdo a la clasificacion de CANACO tienen de 1 a 5 empleados o son atendidas
por su propietario, es importante aclarar que esta clasificacion solo aplica para esta
Camara ya que para Secretaria de Economia las microempresas son aquellas que
tienen de 0 a 10 empleados; por otra parte es cierto que hay empresas que aun
teniendo mas de 5 empleados pagan la afiliacion de microempresa aunque sus
beneficios se reduzcan y no sean acreedoras a los descuentos en las

Universidades, Salones o Cursos de Capacitacion.

Ahora bien, la mayoria de los afiliados tienen mas de tres afilos como socios, lo que
deberia permitirles conocer todos los servicios que esta Camara les ofrece y a los
que tienen derecho al pagar una membresia anual, sin embargo en esta
investigacion se encontré que solo el 46% de los afiliados conocen los servicios que
les ofrece CANACO SERVYTUR

Servicios:

= Asesoria en tramite de registro de marcas.
Solo el 30% de los afiliados conoce que CANACO ofrece este servicio que es a
través del Modulo de México Emprende y nada mas el 7% de la poblacion
entrevistada ha solicitado el Registro de Marca, de las cinco empresas que hicieron
uso de este servicio son microempresas una de ellas es una agencia de viajes y la
otra una papeleria, dos mas son empresas pequefias una dedicada a la venta de
ropa deportiva y la otra una empresa que vende servicios turisticos, y solo una

empresa grande que se dedica a la venta y asesoria de créditos.

El registro de marca tiene un costo de mas de $ 2, 000 pesos si se hace

directamente ante el IMPI (Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial) y si la
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solicitud se hace a través del Modulo de México Emprende el costo es de $ 600
pesos, por el subsidio que ofrece Secretaria de Economia; es importante senalar
que tan solo el 22% de los empresarios conoce los programas que se ofrecen en
este Modulo y el 6% ha utilizado alguno de ellos, la mayoria de los afiliados
comenta que no reciben informacién sobre los servicios y programas que tienen para
las MIPYMES este Mdédulo.

= Asesoria juridica, contable y fiscal.

Como se puede apreciar en el Marco Tedrico especificamente en el Organigrama de
CANACO, se cuenta con un Asesor Juridico que aun cuando no este de planta
dentro de la institucidn, puede ofrecer asesoria a aquellos afiliados que lo requieran
ya sea en materia laboral o penal, asi mismo esta el Departamento de Contabilidad
que puede ofrecer asesoria contable o fiscal, pero poco menos de la mitad de los
afiliados conoce que este servicio se les ofrece en esta Camara y solo el 1% de los
afiliados a recurrido a solicitar este servicio que puede prevenir alguna problematica

grave para sus empresas.

= Asesoria en Tramites ante hacienda. (Altas, cambios al RFC, cambios de
domicilio etc.)

Este es un servicio el cual el 39% conocen que existen, pero solo el 3% lo han
requerido es decir dos empresas una tienda de ropa deportiva y una papeleria, como
estos tramites se hacen de manera particular solo se les ofrece a los afiliados

asesoria, sin embargo no se requiere con frecuencia.

= Asesoria en Declaracion anual de Prima de Riesgo de Trabajo.

Este servicio es conocido por el 25% de la poblacion entrevistada de acuerdo a los
resultados de esta investigacion, y nadie mencionoé haberlo utilizado, es un tema que
deberia de ocupar a todos los empresarios ya que entre mas accidentes laborales
tengan mas sera lo que tienen que desembolsar econdmicamente hablando. A
principio de cada ano la institucion del IMSS se acerca a CANACO para convocar a

los empresarios e impartirles una platica sobre este tema, la convocatoria se hace a
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través del correo electronico, pero de acuerdo a los registros de capacitacion que se
tienen en Camara de Comercio solo asisten entre 30 y 50 personas a escuchar esta

informacion.

= Asesoria y defensa en servicios por parte de empresas publicas y
descentralizadas como lo son: IMSS, INFONAVIT, CFE.

Son muy pocos los afiliados que conocen acerca de estas asesorias, y solo una
papeleria ha solicitado este servicio, estas asesorias se pueden complementar con

las platicas que estas dependencias ofrecen a los afiliados a CANACO aio con ano.

= Orientacion y defensa en caso de arbitrariedades con cualquier
dependencia.

Uno de los principales objetivos de Camara de Comercio Servicios y Turismo de
Uruapan, es representar y defender a los empresarios ante cualquier arbitrariedad
por eso ofrece este servicio a sus afiliados, y cuenta con el personal capacitado para
intervenir cuando se requiera, pero en esta investigacién se puede apreciar que tan
solo el 40% de la comunidad empresarial conoce este servicio y el 12% ha hecho
uso de él, es importante que se diera a conocer asi disminuirian las arbitrariedades
por parte de las dependencias de gobierno contra los empresarios sobre todo cuando

hay cambios en la administracion publica.

= Acceso a reuniones con funcionarios y solucién de problemas

particulares.

Este servicio es un plus para los afiliados ya que a través de este se pueden
solucionar problemas particulares y colectivos de los empresarios por ejemplo:
solicitar alguna prorroga para realizar el pago de alguna multa por parte del H.
Ayuntamiento lo mas comun es por no contar o cumplir con los requisitos solicitados
para la Licencia Municipal, Anuncio Luminoso o Permiso ante Transito Municipal para
hacer uso de la Via Publica. O bien para llegar a algun acuerdo sobre la ocupacion
de la Policia Federal en el centro de la Ciudad que impiden el transito de los clientes

sobre todo en la zona céntrica de la ciudad afectando asi a los comercios de esta
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misma zona. Sin embargo solo el 37% de los afiliados conoce este servicio y el 6 %
ha hecho uso de el para solucionar algun problema y la mayoria de estas empresas
gue han solicitado este servicio son empresas que estan en la zona del centro de la

ciudad.

= Acceso gratuito a eventos de informacion.

Los eventos de informacion a los que se refiere este servicio, son las platicas de
instituciones como: IMSS, CFE 6 SEDECO que buscan informar a la sociedad
empresarial acerca de la Prima de Riesgo de Trabajo, de como reducir el gasto de
energia eléctrica e informacion acerca de los programas de financiamiento por parte
del Gobierno Estatal. Del 42% de los afiliados que conocen de la existencia de este

servicio solo el 18% lo han utilizado.

= Acceso a redes de negocios.
Solo 18 empresarios conocen este servicio que consiste en crear una red de negocio
en la cual se beneficien los afiliados, pero solo dos han hecho uso de este mismo,
cuando una red de negocio abriria las puertas a los comercios para darse a conocer

y tener una mejor promocion de los productos y servicios que cada uno ofrece.

= Acceso a convenios con afiliados.

Los convenios que CANACO hace con algunos de los afiliados pueden ser de
manera particular o colectiva, y busca con ellos beneficiar a empresarios que son
socios promocionandolos y al resto de afiliados por ejemplo: con las universidades
UNIVA, UNID, y UVAQ, tiene un convenio el cual cosiste en que aquel afiliado que
compruebe que ha pagado la membresia del afio en curso y lo solicite se hace
acreedor a un porcentaje de descuento segun lo determine la empresa que ha
firmado el convenio, para que un familiar directo o un empleado pueda tener en cada
mensualidad un porcentaje de descuento; en esta investigacion se puede apreciar
que el 10% ha utilizado este servicio, sin embargo es importante sefalar que para
poder firmar un convenio la empresa debe de reunir ciertos requisitos como por
ejemplo estar afiliado con una membresia grande que paga $ 3, 000 anuales, y las

empresas que han sefialado que han tenido acceso a este servicio corresponden a
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micro y pequefias empresas, solo una es empresa grande y se dedica a la venta y
asesoria de créditos, con esto el afiliado se beneficia porque el porcentaje de interés

es mas bajo para ellos.

= Representacion, Asesoria y Orientacion ante dependencias
Gubernamentales, para la realizacion de tramites como lo son:

v' Licencia Municipal, (resello, cancelacién, reposicion, cambio de nombre y
nueva; en giro SARE).

v’ Licencia de anuncios luminosos. (Nueva y resello, cumpliendo sus requisitos).

v Permisos ante Transito municipal. (Para cajones especiales de
estacionamiento).

v" Dictamen de Proteccion Civil.

De acuerdo a los resultados de la investigacion, los servicios de tramites de Licencia
Municipal, Anuncios Luminosos y Permisos ante Transito Municipal, son de los
mas conocidos y solicitados por los afiliados, aun cuando se tenga conocimiento de
que estos tramites son gratuitos y mas agiles si el empresario hace de manera

personal este tramite.

= Registro de su negocio ante el Sistema de Informacién Empresarial
Mexicano. (El pago se cubre al pagar su cuota de afiliacion).

De acuerdo a los resultados de esta investigacién todos los afiliados conocen y
hacen uso de este servicio, cabe sefialar que el registro del SIEM se realiza
automaticamente al pagar la afiliacion a CANACO; es importante senalar que
CONCANACO (Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio), concede a
CANACO URUAPAN la facultad de cobrar este impuesto por el cual el Gobierno
Federal obliga a todos los negocios estar registrados en el Sistema de Informacion
Empresarial Mexicano, el pago de este impuesto depende del numero de empleados
que tiene la empresa pero esta institucion les cobra a todas las empresas por igual $

100 pesos incluidos en su membresia.

Es importante sehalar, que los servicios que se convierten en derechos para el

empresario al afiliarse, va mas alla de un tramite de licencia, puesto que uno de los

112



objetivos de CANACO es apoyar y representar al comercio establecido de esta
ciudad, por eso pone al servicio de los comercios las asesorias contable, fiscal y
juridica para en caso de presentarse alguna irregularidad el empresario se pueda
defender, pero en la investigacién se puede apreciar que estos servicios son poco
requeridos por la poblacion comerciante, ciertamente se puede deber a que no ha
habido necesidad de requerir de un servicio de esta naturaleza, pero por otra parte
se puede decir que tampoco los conocen o bien que de acuerdo a su giro de

empresa no se requieren o no son de utilidad para la empresa.

Los afiliados a pesar de estar pagando una membresia anual, no aprovechan del

todo los servicios y menos los beneficios que les ofrece CANACO.

Los beneficios que CANACO SERVYTUR, le ofrece a sus afiliados se determinan
como tal porque en todos se les aplican descuentos de acuerdo a la afiliacion que
estos paguen, ademas de que la Bolsa de Trabajo no tiene costo a diferencia de
aquellos que no son afiliados y que si requieren de este servicio pagan $ 600 cuando

contratan personal que se les envia por parte de esta institucion.
Beneficios

a) Capacitaciones

Las empresas pequefas, medianas y grandes, tienen descuentos que se les ofrecen
a los afiliados en las capacitaciones y son del 5% y 10% por persona en cada curso,
conferencia o taller, esto deberia de ser un motivo para que aprovecharan las
capacitaciones por lo que es importante sefalar que al 69% de los empresarios si les
informan acerca de las capacitaciones que habra, sin embargo todos los afiliados
deberian de tener conocimiento acerca de las capacitaciones, ya que los
empresarios y sus empleados deben de capacitarse constantemente para obtener
mejores resultados; los resultados arrojados en esta investigacion muestran que solo
el 39% hacen uso de ellos y han asistido en capacitaciones que tiene que ver con:
temas fiscales, contables y ventas. Pero de acuerdo a los registros que se llevan en

Camara ha habido cursos acerca de: atencion al cliente, el océano azul y
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capacitaciones gratuitas (computaciéon, prima de riesgo de trabajo, CFE e
INFONAVIT), segun algunos de los empresarios consideran que los costos por las
capacitaciones son muy elevados y no los pueden pagar, otros mas consideran que
no son temas que vayan de acuerdo a las necesidades de la empresa, asi que la

mayoria de los afiliados no aprovechan las capacitaciones que CANACO les ofrece.

b) Descuento en Universidades
Son muy pocos los afiliados que conocen que al ser afiliado a CANACO, se hacen
acreedores a descuentos en las Universidades, tan solo el 16% aprovechan este
beneficio aunque también se debe a que la mayoria de los afiliados son micro
empresarios y por lo tanto o no estudian o no tienen empleados que estén trabajando
y estudiando, el 15% de los descuentos mas solicitados son los de la UNIVA, quien
ofrece maestrias y como son empresas grandes las que requieren estos servicios

cuentan con profesionistas que estudian y trabajan.

c) Renta de Salones
Las pocas rentas de salones que hay son para empresas medianas o grandes las
cuales los rentan para capacitaciones del personal o para reclutamiento o seleccién
de personal. En este beneficio para los afiliados también tienen descuentos por
ejemplo el 5% para pequenas empresas y el 10% para medianas y grandes

empresas.

d) Modulo de México Emprende
El Médulo de México Emprende es un beneficio adicional que deberia de ser
aprovechado por los afiliados porque les ofrece diversos programas que van en
beneficio del crecimiento de la empresa. Pero este tampoco es aprovechado por los
afiliados segun los resultados porque desconocen los programas y servicios que

ofrece este Mddulo.
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e) Bolsa de Trabajo

La Bolsa de Trabajo es utilizada solo por el 46% de los afiliados, quienes la han
utilizado sefalan, que no siempre se les envia personal adecuado que pueda cubrir
el perfil requerido o que no se les envia personal. El perfil se determina por diversos
aspectos como: la edad, escolaridad, experiencia laboral, estado civil, etc., si el
solicitante de empleo no cubre con lo solicitado por parte de la empresa no se les
puede enviar porque no es el candidato adecuado y esto influye para que los

empresarios no se sientan del todo satisfechos por este beneficio recibido.

Como se puede observar tanto los servicios como lo beneficios que CANACO
Uruapan, ofrece a sus afiliados, no se aprovechan en su totalidad ya que existe un
desconocimiento por parte de los empresarios acerca de lo que esta Camara les

puede hacer por ellos.

Es importante sefalar que las sugerencias que hacen los empresarios a CANACO es
hacer difusion de los servicios y beneficios, que esta instituciéon ofrece, para asi

poder aprovechar los servicios y beneficios a los que tienen derecho.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten aprobar la hipotesis
planteada al inicio de esta misma y que consistié en que “Los servicios y beneficios
que ofrece CANACO SERVYTUR, no estan siendo aprovechados en su totalidad, por
sus afiliados”. Esto se pudo comprobar a través de los objetivos planteados desde el

inicio de la investigacion.

El Objetivo General fue analizar el aprovechamiento que le dan los afiliados a los
servicios y beneficios que CANACO SERVYTUR les ofrece, y para poder cumplirlo

se tuvieron que alcanzar los objetivos especificos que consistieron en:

1. Enlistar los servicios y beneficios que ofrece CANACO SERVYTUR a sus

afiliados.

Este objetivo se pudo cumplir al enlistar los servicios y beneficios que canaco ofrece

a sus afiliados y son los siguientes:

Servicios

e Asesoria en tramite de registro de marca.

e Asesoria contable, juridica y fiscal.

e Asesoria en tramites ante Hacienda.

e Asesoria en declaracién anual de prima de riesgo de trabajo.

e Asesoria y defensa en servicios por parte de empresas
descentralizadas.

e Orientacion y defensa en caso de arbitrariedades con cualquier
dependencia.

e Acceso a reuniones con funcionarios y solucion de problemas
particulares.

e Acceso gratuito a eventos de informacién.



e Acceso a redes de negocios.

e Acceso a convenio con afiliados.

e Tramites en Licencia Municipal.

e Tramites en Licencia de Anuncios.
e Permisos ante Transito Municipal.
e Dictamen de Proteccion Civil

e Registro del SIEM

Beneficios
e Capacitaciones
e Descuento a Universidades
¢ Renta de Salones
e Mobdulo de México Emprende

e Bolsa de Trabajo

2. Detectar los servicios y beneficios que son aprovechados por sus

afiliados.

De acuerdo a los resultados encontrados se pudo observar que los servicios y
beneficios que son realmente aprovechados por los afiliados contemplando que son

arriba del 16% son los siguientes:

Servicios:
e Registro del SIEM 67%
e Tramites en Licencia Municipal 61%
e Tramites en Licencia de Anuncios 46%
e Permisos ante Transito Municipal 18%
e Acceso gratuito a eventos de informacién 18%
Beneficios:
e Capacitaciones 36 %

e Bolsa de Trabajo 31 %



e Descuento en Universidades 16 %

3. Distinguir los servicios y beneficios que no estan siendo aprovechados

por sus afiliados.

Es evidente dentro de los resultados de la investigacidn que los siguientes
servicios y beneficios no son aprovechados en su totalidad por los afiliados a
CANACO SERVYTUR.

e Asesoria en tramite de registro de marca 7%
e Asesoria Juridica, Contable y Fiscal 1%
e Asesoria en tramites ante Hacienda 3%

e Asesoria en declaracion anual de prima de riesgo de trabajo, servicio no
utilizado por nadie

e Asesoria y defensa en servicios por parte de empresas descentralizadas 1%

e Orientacion y defensa en caso de arbitrariedades con cualquier dependencia
12%

e Acceso a reuniones con funcionarios y solucion de problemas particulares 6%

e Acceso a redes de negocios 3%

e Acceso a convenio con afiliados 10%

e El Dictamen de Proteccién Civil, es un servicio no utilizado.

Beneficios
e Renta de Salones 4%

e Modulo de México Emprende 1%

4. Conocer los motivos que influyen para que los afiliados aprovechen los
servicios y beneficios que CANACO SERVYTUR les ofrece.

Se puede concluir que los servicios y beneficios que son aprovechados por los
afiliados se debe, a que en el caso de los servicios, ellos evitan andar haciendo filas

para tramitar algun tipo de Licencia Municipal, o permiso ante Transito Municipal, en



lo que respecta al registro del SIEM se hace automaticamente al pagar la afiliacion a

Camara.

En cuanto a los beneficios de Capacitaciones y Descuentos en Universidades se
debe a que les genera un descuento y esto facilita para algunas empresas poder
tener acceso a estos beneficios, en el caso de la Bolsa de Trabajo quienes la utilizan
de alguna manera confian en que los prospectos que se les envian son mas

confiables o recomendables.

5. Identificar los motivos que influyen para que los afiliados no
aprovechen en su totalidad los servicios y beneficios que CANACO
SERVYTUR les ofrece.

Los motivos que influyen para que los afiliados no aprovechen en su totalidad los

servicios y beneficios son los siguientes:

> Falta de conocimiento de los servicios y beneficios a los que tienen

derecho.

Es importante sefalar al respecto, que los afiliados que en realidad conocen los
servicios que esta camara les ofrece son muy pocos, y se debe a diferentes motivos,
por ejemplo: hay microempresas que tienen mas de 5 afios como afiliadas a Camara
y sus empresarios aun siguen creyendo que es una obligacion estar afiliados por lo
que ni se preocupan por preguntar o conocer cuales son los servicios y sobre todo
los beneficios que les trae ser socios de esta institucidon, creen que solo cumplen con
un requisito del Gobierno Federal. Por otra parte esta la falta de comunicaciéon que
CANACO tiene con sus afiliados ya que no se ocupan porque ellos conozcan que

les ofrecen.



> Por los giros de las empresas afiliadas que no todas, tienen
necesidad de solicitar los servicios y beneficios que la Camara

ofrece.

Hay empresas que por sus giros o actividad econdmica que realizan, no llegan a
requerir de los servicios y beneficios que CANACO les ofrece, porque no saben en
que les puede ser util, por el desconocimiento de los servicios y beneficios que esta

institucion ofrece.

» En las microempresas la falta de recursos econémicos, influye para que
no puedan acceder a los cursos de capacitacion y por eso no

aprovechan los beneficios que les ofrece esta institucion.

Algunos de los afiliados a CANACO SERVYTUR, manifestaron que los costos de los
cursos son muy elevados, por lo que no se tiene un facil acceso para participar en las
capacitaciones programadas por esta institucion, sobre todo las microempresas que

son las que menos ingresos econdmicos tienen.

» Falta de interés por participar con la Camara

La mayoria de los afiliados mostraron poco interés al querer participar con Camara,
lo que no exige mas que acudir a esta institucion cuando la empresa tenga algun
problema con instancias gubernamentales o empresas descentralizadas, o al no
querer participar en las capacitaciones o bien aprovechar los descuentos en
universidades o renta de salones aunque cabe mencionar que estos beneficios

pueden ser que no los soliciten porque no tienen necesidad de hacerlo.



PROPUESTA DE INTERVENCION DE TRABAJO SOCIAL

Denominacion del Proyecto

“‘Campana de difusion de los Servicios y Beneficios que CANACO SERVYTUR

Uruapan, le ofrece a sus afiliados”.
Descripcion del Proyecto

Este proyecto consiste en realizar una campana de difusién de los servicios y
beneficios, que CANACO le ofrece a sus afiliados, haciendo uso de los diferentes
medios de comunicacion como son: teléfono, e-mail, peridédico, redes sociales,
internet, revista y volantes. La difusion se llevara a cabo durante un periodo de siete
meses; contemplando los meses de junio a diciembre, considerando que estos son
los mas apropiados para hacer la difusion de los servicios y beneficios ya que los
empresarios pueden mantenerse interesados en seguir afiliados y renovar su
afiliaciéon en el mes de enero y aquellos que aun no son afiliados se pueden ir

convenciendo para afiliarse en el primer mes del afo.

En el mes de junio, se iniciara el proyecto enviando correos electrénicos a todos los
afiliados con un flyer informativo (elaborado por el disefiador) con los servicios y
beneficios, una vez enviados los correos, durante el mes de junio y julio se realizara
una llamada telefénica a todos los afiliados preguntando si han recibido el correo e

invitandolos a revisarlo para que se enteren del objetivo del mismo.

Durante el mes de agosto los dias lunes, miércoles y viernes se publicara una nota
en el periddico indicando los servicios y beneficios que CANACO le ofrece a sus

afiliados.

Para el mes de septiembre se estaran publicando en Facebook los servicios y
beneficios ofrecidos por esta institucién. Durante el mes de octubre cada semana se
estaran dando a conocer los servicios y beneficios a través de la pag. web de
CANACO.



Se elaborara por el disefiador un volante con los servicios y beneficios que Camara
de Comercio ofrece a sus afiliados, para que durante los meses de noviembre y
diciembre se entregue uno a cada comercio de la ciudad de Uruapan, sin importar si
es o no afiliado a esta institucion; se pretende que todos los negocios de la ciudad
conozcan los derechos que tienen los afiliados a la Camara Nacional de Servicios y
Turismo de Uruapan, despertando el interés por ellos a la afiliacion a CANACO
SERVYTUR.

Para la ejecucion de este proyecto sera necesario contratar en caso de que se
requiera a un profesionista de mercadotecnia que con su conocimiento busque la
manera mas adecuada para hacer llegar a los afiliados la informacion sobre los
servicios y beneficios que CANACO les ofrece, ademas se coordinara con un
disenador para que elabore los disefios de la publicidad para la difusion. Las
actividades de enviar correos, hacer llamadas telefonicas, publicaciones en redes
sociales, edicion de la revista, informacidén para planas de periddicos, internet y
reparto de volantes, seran coordinadas por el Trabajador Social en conjunto con los
encargados de las diferentes areas de la institucion segun corresponda, ellos podran
hacer uso de los recursos humanos que en su momento tengan a su cargo como:

agentes de ventas, agentes del SIEM y prestadores de servicio social.
Justificacion

La justificacion de este proyecto parte de los resultados de esta investigacion donde
se aprueba la Hipédtesis “Los servicios y beneficios que ofrece CANACO

SERVYTUR, no estan siendo aprovechados en su totalidad, por sus afiliados”.

Para CANACO SERVYTUR Uruapan es de gran importancia representar, promover y
defender los intereses generales de las personas fisicas y morales formalmente
establecidas en el ramo comercial, de servicios y de turismo; asi mismo, a los
asociados les provee de: fortaleza de grupo, servicios de asesoria, apoyos de
gestion y recursos de capacitacion; y tiene como mision ser la Institucion que

garantice la unién comprometida e informada para los afiliados, siendo esto factor



fundamental de confianza, estimulo y capacidad para enfrentar los retos econdémicos

y sociales.

Para poder cumplir con lo antes mencionado esta Camara requiere de la
participacion de los afiliados, para cuando ellos tengan alguna dificultad se acerquen
a la institucion para asesorarlos y apoyarlos, pero si estos no tienen concomimiento

de los alcances que tiene la Camara no sera posible cumplir con el objetivo.

Para los comercios de la Ciudad de Uruapan y sus alrededores es indispensable
contar con una Camara Nacional de Comercio, que cuide y defienda sus intereses
ante diferentes organismos principalmente de caracter publico por los tramites que se
deben de realizar y que a través de esta se agilizan, por lo que los servicios y
beneficios que Camara ofrece a sus afiliados deben de ser de calidad y utilidad y
para que esto sea asi es importante que ellos conozcan las ventajas de estar afiliado

a la Camara.

La mayor parte de los afiliados a esta institucion son micro empresas, las cuales
pagan una membrecia de $ 600 pesos anuales, sin embrago la mayoria de estas
empresas solo conocen los servicios relacionados con tramites de licencia municipal
y anuncios; pero es importante sefalar que existe un desconocimiento de los
servicios a los que tienen derecho los afiliados, y esto determina que los servicios no
estan siendo aprovechados en su totalidad; de los servicios mas utilizados son:
Registro del SIEM, Tramites en Licencia Municipal, Tramites en Licencia de
Anuncios, Permisos ante Transito Municipal y Acceso gratuito a eventos de
informacion. Los beneficios también son poco conocidos y utilizados por los afiliados
los que se conocen un poco mas y que se utilizan son: Capacitaciones, Bolsa de

Trabajo y Descuento en Universidades

A través de este proyecto los afiliados conoceran los alcances que esta institucion
tienen y asi podran aprovechar los servicios y beneficios a los que tienen derecho,
de una manera mas adecuada que les permita sentirse totalmente satisfechos por

pertenecer a ella.



Para el profesional de Trabajo Social, una intervencion de este tipo en una Camara
Nacional de Comercio, proporcionara elementos para futuras intervenciones en la
difusion de los servicios que ofrece, puesto que de su cobertura y eficacia depende
el éxito o fracaso de la institucion. Y es labor del Trabajador Social proyectar a las
instituciones o empresas de manera externa para poder integrar a los usurarios sin

perder la vision social de ofrecer calidad en los servicios en organismos como este.

Objetivo General

Dar a conocer los servicios y beneficios que CANACO SERVYTUR Uruapan, ofrece
a sus afiliados, con la finalidad de que estos los aprovechen de acuerdo a su giro o

actividad econdmica que realizan.

Objetivos Especificos

e Informar y actualizar a los afiliados acerca de los servicios y beneficios que
CANACO SERVYTUR les ofrece

e Generar el interés de los afiliados por el aprovechamiento de los servicios y
beneficios que CANACO les ofrece

e Incrementar la base de datos de afiliados a CANACO SERVYTUR Uruapan

e Posicionar a la Camara como un organismo de apoyo, representacion y

defensa de sus afiliados.

Metas

e Informar y actualizar al 80% de los afiliados acerca de los servicios vy
beneficios que CANACO SERVYTUR, le ofrece a sus afiliados

e Que minimo el 80% de los afiliados aprovechen los servicios y beneficios que
CANACO les ofrece

e Incrementar en un 40% los afiliados a CANACO SERVYTUR Uruapan



Que el 80% de los empresarios reconozcan a Camara como un Organismo de

apoyo, representacion y defensa.

Funciones y Actividades de Trabajo Social

Dentro de las funciones y actividades que realiza el Trabajador Social en el area de
empresa y que se pueden aplicar en el presente proyecto son:

Administracion:

v

Calendarizar las actividades que comprendera la campafa de difusion de los
servicios y beneficios que CANACO ofrece a sus afiliados.

Participar en el presupuesto de los recursos humanos y materiales requeridos
para el proyecto.

Controlar la difusion en los diferentes medios de comunicacion de los
servicios y beneficios que CANACO ofrece a sus afiliados.

Mantener una constante supervisidon y asesoria al difundir los servicios y
beneficios que CANACO ofrece a sus afiliados.

Mantener coordinacién con los directivos de Camara de Comercio y con el

disefiador grafico.

Supervision:

v

v

Supervisar los contenidos de informacién en los disefios elaborados para
difusion.
Supervision de los involucrados para la realizacion de llamadas telefénicas,

entrega de revistas y volantes.



Investigacion:

v Investigar en la base de datos correos, direccion y numeros telefénicos de
los afiliados para la difusion a través a través de revista, correo, llamadas

telefénicas.

Capacitacion y Adiestramiento:

v' Capacitacién para los prestadores de servicio social, agentes de cobranza y
del SIEM, para la difusion de los servicios y beneficios, a través de llamadas

telefénicas y reparto de volantes.

Relaciones Publicas:

v Divulgacion de los servicios y beneficios que CANACO ofrece a sus afiliados,
a través de la pagina web y redes sociales, correos electronicos.

Coordinacion:

v' Coordinar entrega de volantes y revista

Educacion:

v' Informar y actualizar a los afiliados acerca de los servicios y beneficios que
CANACO les ofrece.

v' Sensibilizar a los afiliados para hacer uso de los servicios y beneficios que
CANACO les ofrece.

Recursos Humanos
Para lograr el éxito del presente proyecto sera de gran importancia coordinarse con:

e Directivos de Camara de Comercio

e Disenador Grafico



e En caso de requerirse, un mercadologo
e Trabajador Social
e Colaboradores de CANACO SERVYTUR, Uruapan. (encargados de areas,

agentes del SIEM, agentes de servicios, prestadores de servicio social).

Recursos Técnicos y Materiales

Para poder elaborar los flyer’s informativos, correos, volantes, y publicaciones en los
periodicos acerca de la difusion de los servicios y beneficios que CANACO
SERVYTUR, ofrece a sus afiliados, sera necesario contar con los siguientes recursos

técnicos y materiales.

e Equipo de computo

e Memoria USB

e Lapiceros

e Hojas blancas

e Impresora

e Sala de juntas, para las reuniones en las que se coordinaran los Recursos

Humanos



Presupuesto

Tipo de Concepto Cantidad Costo Costo Total
Recurso Unitario
Humanos Directivos de Camara de | 10
Comercio, Encargados | Personas | Sin costo $0
de Areas, Agentes de
Servicios, Agentes del
SIEM y prestadores de
Servicio Social
Por el pago de L i, 6 disefios | $ 332 $ 1,992
_ _p g Disefiador Grafico
servicios
profesionales
Trabajador social 12 dias $ 600 $7,200
Técnico Equipo de computo 1 Sin costo $0
Memoria USB 1 Sin costo $0
Material Lapiceros 3 $7.50 $22.50
Hojas blancas 20 $ .50 $10.00
Sala de junta 1 Sin costo $0
Volantes
10000 $ .80 $ 8000
Publicaciones en los
ce g 24 $90.00 $ 2,160
periddicos
Total: $ 19, 384.50




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Presentacion del Proyecto

Coordinacion (Directivos y

Disefiador)

Coordinacion con

encargados de areas

Difusion Llamadas

telefonicas y E-mail

Difusién a través de la

Revista

Difusién Periodicos ABC y
La Opinion

Difusién a través de la

Revista

Difusién Redes sociales

Difusion a través de la Pag.

Web Internet

Difusién a través de la

Revista

Difusién a través de

Volantes

Evaluacién




INDICADORES DE EVALUACION

Para poder evaluar el impacto que tuvo la “Campafia de difusién de los Servicios y
Beneficios que CANACO SERVYTUR Uruapan, le ofrece a sus afiliados”, sera

necesario tomar en cuenta los siguientes indicadores:

Conocimiento de los servicios y beneficios por parte de los afiliados
Medio por el cudl se enteraron acerca de los servicios y beneficios
Incremento en el uso de servicios o beneficios por parte de los afiliados

¢ Lograron los medios utilizados llamar la atencion de los afiliados?

o 0N~

Los periodos manejados en cada medio de comunicacion fueron

suficientes

6. Fue oportuna la informacién y disefio que se manejé de los servicios y
beneficios en los medios utilizados

7. Incremento de la base de datos de los afiliados al término de la

Campana de difusion.

Estos indicadores se retomaran para elaborar, un instrumento de evaluacién que
pueda aplicarse a los afiliados con la finalidad de conocer el impacto del proyecto en
cuanto al conocimiento y aprovechamiento de los servicios y beneficios que Ia
instituciéon ofrece a sus afiliados. Ademas del analisis que se tendra que hacer en la
base de datos para identificar si hubo un incremento en esta misma de nuevos

afiliados durante y después de la Campana de Difusion.
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ANEXO 1

OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

Variables Indicadores indices Sujetos y Técnicas e Preguntas
Objetos Instrumentos
Definicién Tedrica 1.- Servicios Asesorias: Entrevista ¢Conoce usted los servicios
y beneficios a los que tiene
1.- Servicios . En trémites en registro de derecho al ser afiliado a
Actividades que se marcas. CANACO SERVYTUR?
ofrecen en renta o ala . Contable y fiscal. Afiliados Cuestionario
venta y que son . En declaracion anual de prima ¢Cuales servicios conoce?
esencialmente de riesgo de trabajo.
intangibles y no dan . En tramites ante el SAT. éCuales servicios ha Utilizado?
como resultado la . Asesoria y defensa en
propiedad de algo. servicios por parte de ¢Cuanto tiempo tardan en
empresas publicas y darle solucién al servicio(s)
2.- Beneficios: descentralizadas. solicitado que ha utilizado?
Utilidad, provecho, o Tramites: ¢Conoce usted los beneficios
ganancia. a los que tiene derecho al ser
. Licencia Municipal. afiliado a CANACO
3.-CANACO . Licencia de anuncios SERVYTUR?
SERVYTUR: luminosos.
Es una Instituciéon de . Licencia de uso de suelo. ¢Cuales beneficios conoce?
Interés Publico, . Dictamen de proteccion civil. Afiliados Cuestionario
Auténoma y con ¢éCudles ha beneficios ha
Personalidad Juridica, Renta de Salones: Utilizado?
facultada para 2.- Beneficios
representar y promover y = Aula Virtual £Qué cursos conoce que haya
defender al comercio . Salén Ex presidentes realizado CANACO?
establecido. . Salén Consejo Afiliados Cuestionario
4.- Aprovechar: Capacitacion ;:;eazfgioNigggurso por
Hacer buen uso de una *  Cursos ¢Le informan acerca de los
cosa, s_acarle el maximo cursos que habra durante el
rendimiento, beneficio o Descuentos: afo?
utilidad.
L] UNIVA s Utili .
5.- Afiliado: . UNID ggtll_l::z:jloiemcm de la Bolsa
L] UVAQ ’
Es aquella persona u ;
organizacion social, que Bolsa de Trabajo: ¢Conoce los programas ,que le
. " ofrece el Modulo de México
decide inscribirse a una E de?
obra social, partido Acceso preferencial a Productos del mprende:
politico, administradora Modulo de México Emprende:
de fondos de jubilaciones .
y pensiones, en una = Capacitacion y consultoria. ¢Cuanto paga por su
empresa prestaria de = Creacion de pagina web. membresia?




salud o en cualquier
organizacion civil o
empresarial que quiera la
afiliacion a la institucion
para ejercer derechos y
obtener beneficios sobre
la misma.

Definicién Operacional:

CANACO SERVYTUR,
es una institucion de
interés publico, auténoma
y con personalidad
juridica, facultada para
representar, promovery
defender al comercio
establecido, ofreciendo
asi servicios y
beneficios que son
actividades que se
ofrecen en renta o venta
y que son esencialmente
intangibles, los cuales se
pueden dar o recibir y
deben aprovecharse
para sacarle su maximo
beneficio y utilidad, esto
por ser afiliados que
crean derechos al ser
parte de esta institucion.

3.- Caracteristicas
de Afiliados

. Diagnostico empresarial

Tipo de Membresia:

=  Costo.
= Antigliedad de la afiliacion

Tipo de Empresa:

- Micro

. Pequefia
. Mediana
. Grande

Servicios Utilizados:

. Asesoria en tramites en
registro de marcas.

. Asesoria contable y fiscal.

. Asesoria en declaracion anual
de prima de riesgo de trabajo.

. Asesoria en tramites ante el
SAT.

. Asesoria y defensa en
servicios por parte de
empresas publicas y
descentralizadas.

. Capacitacion y consultoria.

. Creacion de pagina web.

. Diagnostico empresarial.

Opinidn:
. Atencion al cliente.

. Eficacia de los servicios.
. Tiempo de respuesta.

Afiliados

Afiliados

Afiliados

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

a) 600

b) 1,000
c) 2,000
d) 3,000

¢Cuanto tiempo tiene usted
formando parte de los
afiliados de CANACO

SERVYTUR?
a) Meses
b) Un aiio
c) Dos afios
d) Masde
tres afnos

Tipo de Empresa

a) Micro

b) Pequefa
c) Mediana
d) Grande

No. De empleados

Ventajas y desventajas de ser
afiliados

¢Qué opinién tiene acerca de
CANACO SERVYTUR?




ANEXO 2

UNIVERSIDAD DON VASCO, A. C.
INCORPORACION No. 8727-29 A LA UNAM
ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL.

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS AFILIADOS A CANACO SERVYTUR URUAPAN 2012

OBJETIVO: Conocer si los servicios y beneficios que ofrece CANACO SERVYTUR, estan siendo aprovechados
en su totalidad por sus afiliados.

NOTA: La informacion que proporcione es de caracter confidencial, solo se utilizara para fines de la
investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea y conteste lo que a continuacion se le indique, cuando sea de opciéon multiple puede
subrayar la respuesta que elija.

1.- Tipo de Empresa: No. Empleados:
e) Micro
f) Pequefia
g) Mediana
h) Grande

2.- ; Cuanto paga por su membresia?

a) 600 b) 1,000 c) 2, 000 d) 3,000 e) Otro:
3.- ¢ Cuanto tiempo tiene usted formando parte de los afiliados de CANACO SERVYTUR?

a) Meses b) Un afio c) Dos afios d) Mas de tres afnos

4.- ;Conoce usted los servicios y beneficios a los que tiene derecho al ser afiliado a CANACO
SERVYTUR?

a) Si b) No

5.- SERVICIOS:

Servicios que ofrece CANACO a sus afiliados éCuales éCudles Numero éComo se siente con
conoce? ha de la atencidn que le dieron?
Utilizado veces en el | gatisfech Poco Nada
? 2012 que | o satisfecho satisfech
los utiliza °

1.- Asesoria en tramite de registro de marca

2.- Asesoria contable

3.- Asesoria en tramites ante Hacienda

4.- Asesoria en declaracidn anual de prima de riesgo de trabajo

5.- Asesoria y defensa en servicios por parte de empresas
descentralizadas

6.- Orientacion y defensa en caso de arbitrariedades con
cualquier dependencia

7.- Acceso a reuniones con funcionarios y solucion de problemas
particulares

8.- Acceso gratuito a eventos de informacion

9.- Acceso a redes de negocios

10.-Acceso a convenio con afiliados

12.- Tramites en Licencia Municipal

13.- Tramites en Licencia de Anuncios

14.- Permisos ante Transito Municipal

15.- Dictamen de Proteccién Civil

16.- SIEM




6-. (Respecto a las asesorias y tramites algun comentario y/o sugerencia?

7.- ¢ El tiempo que tardan en darle solucion al servicio(s) solicitado es?

a) Oportuno

8.- BENEFICIOS:

b) Inoportuno

c) No le dan solucién

Beneficios que ofrece CANACO | ;Cuales ¢Cuales ha Numero ¢Como se siente con la atencion que le
a sus afiliados conoce? Utilizados? de dieron?
veces en -
el 2012 | Satisfecho Poco Nada
que los satisfecho satisfecho
utiliza
1.-Capacitaciones
2.-Descuento a
Universidades
3.- Renta de salones
4.- Modulo de México
Emprende
5.- Bolsa de Trabajo
9.- ¢Cuanto tardan en darle solucién al beneficio que solicita?
a) Un mes b) Una semana c) 3 dias d) No le dan solucion

10-. ;Respecto a los beneficios que ha solicitado algun comentario y/o sugerencia?

CAPACITACIONES:

11.- ¢ Le informan acerca de los cursos que habra durante el afio?

a)Si b) No

12.- ; Qué cursos conoce que haya realizado CANACO?

11.- ¢Ha asistido a un curso por parte de CANACO?

a)Si b) No
éCual(es)?:

BOLSA DE TRABAJO:

13.- ¢ Utiliza el servicio de la Bolsa de Trabajo?

a)Si b) No




14.- ; Los prospectos que le envian de la bolsa de Trabajo cumplen el perfil solicitado?

a) Siempre b) Algunas veces c) Nunca
15.- ¢ El tiempo en enviarle prospectos para su vacante es?

a) El dia que publica la vacante b) Dias después c) No le envian personal
16.- ¢ Se siente satisfecho con el servicio que le dan en la bolsa de trabajo?

a) Si b) No

RENTA DE SALONES:

17.- ¢ Ha solicitado la renta de salones?

a) Si b) No

18.- ¢ Con que frecuencia utiliza los salones?

a) Una vez por mes b) Una vez por afio c) Dos veces por afio d) Mas de tres
veces por afo

19.- ;Como es el servicio que le ofrecen en los salones?

a) Bueno b) Regular ¢) Malo
DESCUENTO EN LAS UNIVERSIDADES:

20.- ¢ Utiliza los descuentos que ofrecen las universidades al ser afiliado?

a)Si b) No

21.- ¢De cual Universidad?

a) UNIVA b) UNID c) UVAQ

MODULO DE MEXICO EMPRENDE:
22.- ;Conoce los programas que le ofrece el Modulo de México Emprende?
a)Si b) No

22.1 ;Cuales?

23.- ;Le envian informacion acerca de los beneficios de México Emprende?
a)Si b) No
24.- ¢{Ha solicitado algun servicio de México Emprende?

a)Si b) No



OPINION DE LOS AFILIADOS RESPECTO A LOS SERVICIOS Y BENEFICIOS QUE CANACO SERVYTUR LES
OFRECE:

25.- ;Como es la atencion que le brinda el personal que labora en CANACO SERVYTUR?
a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

26.- ; Qué ventajas le trae ser afiliado a la Camara Nacional de Comercio Servicios y Turismo de
Uruapan?

27.- ;Qué desventajas le trae ser afiliado a la Camara Nacional de Comercio Servicios y Turismo de
Uruapan?

28.- ; De manera general como se siente con los servicios y atencion brindada por CANACO SERVYTUR?

a) Muy satisfecho b) Satisfecho ¢) Poco satisfecho d) Nada
satisfecho

29.- ; En qué aspectos considera que CANACO debe mejorar?

30.- ;Qué opinion tiene acerca de CANACO SERVYTUR?

OBSERVACIONES:

iiGRACIAS POR SU APOYO
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