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PROLOGO.

Las micro, pequefas y medianas empresas (MiPyMEs) son un gremio empresarial de vital
importancia para la economia de cualquier pais. Pero a pesar de su relevancia son un sector muy
sensible a los cambios micro y macroeconémicos a los que son sujetos, donde el alcance de sus
acciones suele ser relativamente corto debido a que mantienen en su mayoria una administracion
empirica, a pesar de estas limitaciones existen algunas empresas que han logrado pasar el valle
de la muerte, lo que les ha permitido afianzar su mercado.

Con base en lo anterior y derivado de la preocupacién de la subsistencia de estas empresas es
que es ocupacién de los investigadores, descubrir cudles son las capacidades empresariales que
poseen, pero también definir en que nivel de desarrollo se encuentran y si estan haciendo un

uso eficiente de las mismas.

Pero ;Por qué las capacidades empresariales requieren ser estudiadas?, ;En qué radica
su importancia?, para dar respuesta a estas interrogantes es necesario entender que estas
representan el motor para que una empresa funcione, pero que ademas trascienda hacia nuevos
mercados volviéndose mas competitivas. En este contexto, las capacidades han sido clasificadas
en capacidades laborales, comerciales, financieras, tecnolégicas, de produccién y logisticas, se
decide esta categorizacién de acuerdo al nivel de operacionesy recursos con lo que normalmente
cuenta una empresa catalogada como MiPyMEs.

En general se pretende que esta obra sirva como guia para los empresarios de manera que
puedan fortalecer cada una de ellas y logren un crecimiento sostenido.
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INTRODUCCION

Las capacidades empresariales constituyen en las empresas, la pieza angular para el desarrollo
de sus actividades, al ser la pauta a seguir para una correcta gestién de los recursos. Estas
resultan esenciales ademéas para medir y evaluar el funcionamiento de la organizacién, en un
contexto competitivo, altamente cambiante; donde las exigencias de los clientes cada dia son

mas elevadas.

La presente obra es resultado de un proceso investigativo que recabo datos de las MiPyMEs
del municipio de Tierra Blanca, Ver., de los tres sectores mas representativos econémicamente,
siendo estos: comercial, industrial y servicios. Por medio de una metodologia de corte cuantitativa,
con un alcance descriptiva explicativa, de campo.

Sirviendo como base las capacidades que se consideraron, posterior a un proceso de anélisis, las
imprescindibles para el correcto funcionamiento de las operaciones de las MiPyMEs, sin tener
diferenciaciéon por el giro y/o sector al que pertenecen, dichas capacidades son: laborales, que
conforman los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para el desempefio correcto de
las actividades; comerciales, constituidas por los procesos necesarios para desarrollar el objetivo
de la empresa, las cuales van desde la pre-venta hasta la posventa; financieras, encargadas del
manejo del recurso econémico, al regular la liquidez de la empresa, la rotacién de inventarios,
cobertura de pagos, etc.; tecnoldgicas, siendo las que permiten la optimizacién de los procesos
productivos, por medio de la integraciéon continua de tecnologia a la empresa; productivas,
encargadas de organizar, estandarizar, y salvaguardar las operaciones directamente ligadas al
proceso operativo; y logistica, por medio de las cuales se realiza la distribucién y comercializacién
de los productos y/o servicios hasta llegar al cliente final.

Todas ellas, siendo un eslabén que conforma una cadena que coadyuva en el manejo constante
de las actividades, las cuales muchas veces se desarrollan de forma empirica, pero que son
imprescindibles gracias al contexto globalizado y fluctuante en el que se desenvuelven las
MiPyMEs.




METODOLOGIA

Esta investigacion presenta una metodologia cuantitativa, descriptiva explicativa, teniendo un
total de 308 empresas que cumplen con la caracteristica de tener de 11 a 50 empleados y con
mas de 7 afios en el mercado, esto a consideracién de los investigadores. El instrumento consta
de 30 reactivos disefiado y validado por De la Cruz, et al. (2006), se toma este instrumento por
ser el que més se adapta al contexto objeto de estudio y porque coincide con las dimensiones de
las capacidades que se buscan estudiar.

Es importante mencionar que la muestra fue tomada del Sistema de Informacién Empresarial
Mexicano Digital (SIEM, (2019), por ser la base de datos mas actualizada en México, las empresas
se dividieron por sector (comercial, industrial y de servicios)) con el fin de poder visualizar el
comportamiento por sector.

El objetivo es evaluar la madurez de las capacidades empresariales y su influencia en el crecimiento
econémico de las MiPyMEs en Tierra Blanca, Veracruz, México. Para la evaluacién de los resultados
obtenidos se utilizé la metodologia De la Cruz, et al. (2006), en el que se considera una calificacion
nula si el porcentaje es de 0% al 20%, no desarrollada del 21% al 40%, poco desarrollada del 41%
al 60%, semi-desarrollada del 61% al 80% y desarrollada del 81% al 100%.

Los resultados que se resaltan marcan un fenémeno generalizado bastante interesante que
demuestra que el desarrollo de las capacidades empresariales tiene efectos en el crecimiento
econémico de las empresas estudiadas, pero también estos resultados dejan un predmbulo a
estudiar otras variables que influyen en el crecimiento econémico de las MiPyMEs, que contribuyen
a fortalecer a las capacidades empresariales.
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INTRODUCCION

Las capacidades o competencias laborales son “motivos, rasgos de caracter, concepto de uno
mismo, actitudes o valores, conocimientos, capacidades cognoscitivas o de conducta que pueden
ser asociadas al desempeno excelente en un puesto de trabajo” (Gil, 2007, p. 85). Por lo que,
juegan un papel fundamental al ser el eje para la dotacion correcta del personal, ya que “son
un conjunto identificable y evaluable de capacidades que permiten desempefios satisfactorios
en situaciones reales de trabajo, de acuerdo a los estandares histéricos y tecnoldgicos vigentes”
(Martinez, 2008, p. 203).

Por lo que, aproximadamente desde la década de los 90's con la apariciéon del modelo propuesto
por Spencer y Spencer (1993), los cuales dejan claro la existencia de las competencias genéricas y
las clasifican en 6 grupos (ver tabla 1), se comienza a trabajar con las competencias laborales, las
cuales buscan establecer una medida de los comportamientos y caracteristicas que se suponen
como un desempefio superior, los cuales puedan ser medidas y calificadas a través de los resultados
alcanzados por las acciones de las personas en el contexto donde se desenvuelven (Duque et al.,
2017).

Posteriormente, Llado et al. (2013) establece una clasificacion mas especifica, donde deja claro
que existe una relacion estrecha entre conocimientos basicos con la generacion de un aprendizaje
posterior que resulte de manera continua en el desarrollo de actividades en diferentes dmbitos,
como por ejemplo: personal, labora, cultura, social. Dividiendo asi a las competencias en
generales o transversales y especificas (ver tabla 2). Siendo las primeras aquellas que fortalecen
la competitividad del sujeto, y las segundas aquellas que capacitan a la persona para poder
desempefiar una ocupacién o grupo de ocupaciones en concreto, tienden hacer el resultado de
un proceso formativo enfocado a la obtencién de conocimiento y el desarrollo de habilidades en

un campo de accién determinado.




Tabla 1. Clasificacion de las competencias laborales genéricas por grupo.

COMPETENCIAS DE DESEMPENO Y OPERATIVAS
-Orientadas al resultado
-Atencién al orden, calidad y perfeccién.

-Espiritu de iniciativa.

-Busqueda de la informacién.

COMPETENCIAS DE AYUDA Y SERVICIO
-Sensibilidad interpersonal.
-Orientacion al cliente.

COMPETENCIAS DE INFLUENCIA
-Persuasion e influencia.
-Conciencia organizativa.

-Construccién de relaciones.

COMPETENCIAS
LABORALES
GENERICAS COMPETENCIAS DIRECTIVAS

-Desarrollo de los otros.

-Actitudes de mando: asertividad y uso del poder formal.
-Trabajo en grupo y cooperacioén.

-Liderazgo de grupos.

COMPETENCIAS COGNITIVAS
-Pensamiento analitico.
-Pensamiento conceptual.

-Capacidades técnicas, profesionales y directivas.

COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL
-Autocontrol.

-Confianza en si mismo.

-Flexibilidad.

-Habitos de organizacién.

Nota. Spencer y Spencer, 1993.
Siendo asi la implementacion de competencias un mecanismo que facilita no tan solo la formacién

del capital humano, sino también la adquisiciéon del mismo y el desarrollo constante por parte del
trabajador dentro de una organizacién.

Tabla 2. Clasificacién de competencias genéricas y especificas.

Memoria, atencidn, toma de decisiones y

Intelectuales creatividad.

Inteligencia emocional, ética, adaptacién

Personales al cambio.

Trabajo en equipo, resolucién de

Interpersonales problemas, liderazgo y proactividad.

Generales o
transversales

Instrumentales Computacionales y dominio de idiomas.
Competencias laborales
Organizacionales Capacidad de gestionar recursos.
Especificas
L. N Organizacion del trabajo, iniciativa,
Informacion y sistémicas s

espiritu emprendedor.

Nota. Llado et al., 2013




Para que las empresas logren dotar a su organizacién de capital humano con las competencias
laborales adecuadas (ver figura 1), se debe comenzar por analizar los requerimientos del puesto,
en términos de objetivo a cubrir, y la determinacion de las actividades que se deberéan desarrollar
para conseguir dicho objetivo, posteriormente se deben analizar esas actividades para identificar
los conocimientos, las habilidades y las actitudes que seran necesarias; lo que se traduce en
términos de tipo de persona (perfil) que sera reclutada para cubrir el puesto; dicha actividad recibe
el nombre de analisis y descripcién de puestos, la cual conforma un prerrequisito para el proceso
de dotacién de personal.

Ya que se tiene identificado el perfil, se procede en estricto apego a reclutar a los candidatos que
lo cumplan, los cuales pasaran al proceso de selecciéon. Durante la seleccién se llevaran a cabo una
serie de pruebas y entrevistas que desencadenaran en la eleccién del candidato idéneo, el cual
tendra las competencias necesarias para desarrollar las actividades de manera exitosa.

Figura 1. Impacto de las competencias laborales en el proceso de dotacién de personal.
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La legitimacion de la eleccion se lleva a cabo por medio de la contratacién, que proporciona los
elementos de regulacion que marca la ley, al establecer cuéles son los derechos y las obligaciones
de ambas partes, dejando en claro la duraciéon del mismo y el caracter que otorga la concesién
voluntaria sobre la prestacién del servicio.

Una vez consolidada la relacién laboral, se procederd a realizar la bienvenida al trabajador por
medio de la induccién, siendo esta el primer acercamiento que tendrd a la empresa; en esta se
proporcionan los elementos requeridos para su correcto funcionamiento y adaptabilidad, tales
elementos como son: informacién general de la empresa, datos de histéricos de la empresa, y las

politicas que rigen la misma.




Para dar cabida a la capacitaciéon, lo que permitird establecer las estrategias para mantener
actualizada en cuanto a conocimientos, habilidades, y actitudes al personal. Reestructurando,
manteniendo o definiendo el rumbo del desarrollo de las actividades con el dia a dia.

Con todo lo anterior, se establece una relacion directa con las capacidades laborales y el logro
de los objetivos organizacionales por medio de la dotacién de personal que cumpla con los
requerimientos del puesto, factible en todo momento de actualizar para seguir formando parte
del mundo globalizado y competitivo, con clientes expertos que cada dia son més conocedores
y por ende exigen mas. Siendo necesario identificar cudles son las competencias generales que
seran necesarias para todos los trabajadores, y cudles son las especificas para cada puesto en
concreto; destacando como parte fundamental las competencias generales en el desarrollo de las
actividades de las MiPyMEs, en concreto por el tamafo de las actividades y el gran impacto a la
economia nacional.

Siendo imprescindibles competencias generales tales como: conocimientos basicos, otorgados
en la educaciéon basica; experiencia laboral, encaminado al seguimiento de instrucciones;
estandarizacién de actividades, lo que ayude a la especializacién y genere innovacién en los procesos
y/o procedimientos; adaptacién al cambio, encaminado a evolucionar conforme el contexto lo
requiera; trabajo en equipo, derivado de la coordinaciéon de las areas para el cumplimiento de
las metas en concreto; y la capacidad de programacion, como parte de una correcta gestion
administracion de los recursos. Dejando a las competencias especificas, como el perfil a cubrir

para ingresar a la organizacion.




RESULTADOS

Las siguientes figuras plasman las figuras que comprenden los tres sectores econdémicos mas
representativos, con la finalidad de establecer las relaciones que existen entre ellos con respecto
a las capacidades laborales.

Figura 2. Adquisicion de conocimientos al desempenar el trabajo
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Al ingresar a una empresa se deja establecido que se cumple con un perfil especifico, el cual es
requerido para cubrir el puesto de forma eficiente y eficaz, sin embargo, sobre el desarrollo de
las actividades los trabajadores van adquiriendo nuevos conocimientos los cuales con el tiempo
se logran perfeccionar, obteniendo lo que coloquialmente se llama experiencia. Como se puede
observar en la figura 2, en los tres sectores se encuentra en un nivel de frecuente a siempre el
grado de adquisiciéon de conocimientos. Esto solo repercute positivamente en las empresas,
ya que cuentan con personal que estd aprendiendo, con ello actualizando constantemente sus
conocimientos y poniéndolos en practica, y por otro lado, destaca el papel de los compafieros
desde la perspectiva de una organizacién, ya que se aprende al poner en practica competencias
como trabajo en equipo, soluciéon de problemas, liderazgo, toma de decisiones, entre otras, que
solo se pueden llevar a cabo con el trabajo colaborativo.




Figura 3. Desempeno estandarizado del trabajo.
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La departamentalizacién es un pilar de la organizacion al permitir a las empresas, dividir las tarea

en puestos, los cuales persiguen un objetivo claramente definido. Con esto se logra la fluidez d

las actividades e impacta en la consecucién de las metas previamente establecidas. Dejando clar

ue al establecer un perfil para cada puesto y cubrirlo de forma correcta, es viable esperar que s

estandaricen los procesos y procedimientos, con relacién en la experienca generada por la repeticion
constantemente, posteriormente se puede esperar la innovacién por parte de los ejecutores de dicha

actividades.

| observar la figura 3, se demuestra que la inferencia mencionada es correcta, ya que en los tre

ectores se presentan niveles que van en su mayoria de frecuentes a siempre. Lo que representa par.

las empresas alto grado de compromiso por parte de sus trabajadores, al buscar realizar las actividade

enfocadas a los procesos y/o procedimientos proporcionados seguramente en el momento de la
induccién y capacitacion.

La estandarizacién es un reflejo claro de trabajo constante, el cual de ser incentivado, fomentara la
creatividad y con ello lograra la generacién de innovacién en los productos y/o servicios por parte d

los propios trabajadores; lo que obviamente enfatizara las utilidades.




Figura 4. Capacidad de respuesta rapida al cambio
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La adaptacién es algo que por simple naturaleza resulta dificil de enfrentar, méas no imposible. En el
mercado los constantes cambios en los gustos y preferencias de los clientes, hacen que los cambios
sean algo que resulte rutinario, por lo que es una competencia claramente necesaria el poderse
adaptar rapidamente a ellos. En la figura 4, se presentan datos que dejan ver el nivel de adaptacion
al cambio por parte de los trabajadores, mostrando un nivel aceptable, pero si diferenciado en
cada sector, posicionando en primer lugar al sector servicios, en segundo al industrial y en Gltimo
lugar al comercial. Lo que resulta hasta cierto grado comprensible, al enfatizar el tipo de tareas que
conlleva cada sector; cuando se habla de servicios es muy facil conocer en el momento preciso los
requerimientos del cliente y tratar de cumplirlos. En cuanto al sector industrial, gracias a las pruebas
de mercado, la innovacién constante de la tecnologia, el descubrimiento de sustitutos, medidas
alternas, etc., se busca la adaptacién constante de los productos, tanto por requerimientos de los
clientes, como por buscar mayores ganancias. Por su parte, en el sector comercial, se encuentra
el impacto de los cambios en los otros dos sectores, al estar dirigido a la venta y distribucion de

productos y/o servicios en distintas magnitudes.




Figura 5. Desempenan trabajo en equipo.
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Desde una perspectiva administrativa, la palabra organizacién tiene diversos significados, pero
siempre va enfocada a la divisién, coordinacién, colaboracién y especializacion; con lo cual se
logran los objetivos que se encuentren establecidos. El trabajo en equipo, por obvias razones resulta
de suma importancia para cualquier empresa, ya que al cumplir cada quien con sus actividades,
estard contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales; si alguien no cumpliera con sus
actividades de forma correcta, el impacto seria negativo y en decremento de dichos objetivos.
En la figura 5, se logra apreciar como en el sector servicios e industrial se presentan con mayor
grado de trabajo en equipo, no obstante de forma general el trabajo en equipo logra apenas
el nivel aceptable; destacando porcentajes en términos de frecuentemente y nunca. Esto no
debe ser de accién directa, pero si debe generar el establecimiento de estrategias, para que los
trabajadores aprendan a colaborar entre ellos, mejorando elementos como son la comunicacién, la
responsabilidad, la escucha activa, etc., aunado a establecer controles en el clima organizacional;

todo en pro del mejoramiento y/o mantenimiento del trabajo en equipo.




Figura 6. Mis empleados programan sus actividades mensuales.
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a programacién es una funcién primordial en todas las actividades humanas, inherente al proceso
dministrativo, razén por la cual resulta fundamental que siempre se lleve a cabo. En la figura 6,
s evidente la existencia de programacién de las actividades por parte MiPYMEs que conforman
os tres sectores econdémicos, sin embargo, no todas en la misma periodicidad. El sector servicios
ndica el 100% que siempre realiza su programacion de forma mensual, esto relacionado con efectos
iscales derivados de sus actividades. Por su parte el sector industrial, menciona en su mayoria que
recuentemente generan su programaciéon mensualmente, aunque algunas sefialan otros periodos,
sto relacionado con el tipo de producto y/o procesos que efecttan. El sector comercial, por su parte
e ve impactado por el tipo de inventario que maneja, lo que hace referencial al estilo de producto que
ompra y vende, indicando periodos que van desde semanal, quincenal, mensual o incluso periodos
e tiempo mas prolongados. Lo que solo destaca la simplicidad de la naturaleza de cada sector y sus

aracteristicas peculiares.




DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las competencias laborales al ser divididas en especificas y generales, solo hacen alusion a
conocimientos previos y el desarrollo de los actuales, desde una base tedrica y préactica; dejando

claro que es de suma importancia contar con unas para desarrollar las otras. Tal es el caso de ostenta
una formacién profesional (sin hacer alusiéon a un grado de estudios, pero si al tener conocimientos
concretos de alguna érea), para poder desempefar un puesto de forma exitosa y con esto, desarrolla
las competencias que ya se poseen al igual que obtener otras.

Los hallazgos encontrados refuerzan la teoria establecida sobre las competencias laborales, al
hacer referencia a los puntos més representativos para cualquier organizacion, los cuales sostienen
la necesidad de contar con un perfil concreto para poder cubrir un puesto y desempefiar asi de
forma exitosa las actividades que comprende, logrando por medio de la experiencia el desarrollo
la obtencién de nuevos conocimientos. Los cuales, por medio de la estandarizacion se ven reflejados
dia a dia en la ejecucién de las tareas y por ende en el logro de los objetivos, cambiando de manera
constante, para hacer frente a los gustos y preferencias de los clientes; dejando clara la necesidad de
adaptacion al cambio por parte de los trabajadores.

El trabajo en equipo, resulta ser una posibilidad de mejora, al encontrar que algunas MiPyMEs sefialan
que sus trabajadores no han desarrollado dicha competencia, lo que si no es de accién inmediata,
si es algo que debe ser atendida, sobre todo por la divisién de tareas y la coordinaciéon que debe
existir para que todas las dreas cumplan con sus metas y asi la empresa pueda lograr los objetivos
previamente establecidos. Dichos objetivos y metas, estdn basadas en las programaciones que
se realizan en su mayoria tomando como referencia el tipo de producto y el cumplimiento de las
normativas fiscales, por lo que si se realiza la programacién, pero no todas las empresas la realizan
con la misma periodicidad.

En cuanto a las capacidades laborales, las MiPyMEs del municipio de Tierra Blanca, Ver., se encuentran
en un nivel de desarrollo, lo que es congruente al ser uno de los municipios més grandes en el estado,
al igual que destacando su perfecta ubicacién geografica. Lo que solo resalta el compromiso con
seguir desarrollando competencias que impacten positivamente en el ambito laboral.
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INTRODUCCION

El aparato empresarial mexicano se caracteriza en especifico por contar con un segmento
relevante de MiPyMEs, bajo este contexto (Wang, 2016), plantea que actualmente las MiPyMEs
son las empresas mas dindmicas en las economias emergentes, por otra parte, Peraza et al, (2020)
argumenta que “las PyMEs en México han tenido varios cambios de las cuales son unas de las
empresas que brindan el mayor nimero de empleos para todo el pais en México” (p. 577). Aspecto
que comparte (Ramcharran, 2017). Ademas, cabe sefalar que basados precisamente en lo que
cita Peraza, estos cambios se deben a la constante evolucién que estan teniendo dia con dia los
mercados, lo que les obliga a innovar en sus practicas empresariales y operativas, sin embargo;
Gonzélez y Hurtado (2014) mencionan que “la mayoria de los casos las empresas se enfrentan a
algunas limitaciones para emprender actividades de innovacién” (p. 278).

No obstante a pesar de que las MiPyMEs se encuentran limitadas en sus recursos internamente y
en el acceso a los recursos externos, es importante mencionar que hacen una gran labor para lograr
mantenerse en el mercado y adecuarse a las tendencias que se presentan en materia comercial.
Bajo esta dindmica es relevante entender la capacidad comercial y cudl es el rol que tiene en la
operatividad de las MiPyMEs, porlo tanto, esimportante partir del modelo de la capacidad comercial
propuesto por Saeed, Grover y Hwang (2005), quien establece que esta capacidad se fundamenta
en seis principios basicos siendo estos el servicio pre-venta, percepcion del producto, experiencia
de compra, servicio al cliente, innovacion percibida y el servicio post-venta, estos sostienen la
amalgama compuesta por productos estratégicos, el beneficio a la empresa y/o el sector, asi como
la obtencion de productos listos para su distribuciéon y comercializacion, lo que permearé al tercer
nivel que son los mercados nacionales e internacionales. Como se puede observar, la capacidad
comercial es fundamental en los procesos de comercializacién, siendo medular para identificar

cuéles son los componentes que integran esta capacidad.




Tomando como referencia el modelo antes mencionado se definen seis dimensiones que permitiran
describir perfectamente el estatus que tiene la capacidad comercial de las MiPyMEs participantes,
para efectos de esta investigacion se caracterizan de la siguiente manera:

1. Servicio pre-venta.
Esta dimension es muy voluble por lo que cada organizacién debe de generar sus propios planes
acordes a los fines que persigue considerando los tiempos de contacto, aunado al conocimiento
que el cliente tiene sobre la empresa, aqui la importancia de manejar las expectativas del segmento
de clientes ajustadas a la realidad con el objeto de cubrir sus necesidades.

2. Percepcion del producto (calidad).
La forma en que el cliente percibe la calidad del producto es una variable de mucho valor para
la empresa, ya que depende de ello el que el cliente sea un comprador recurrente, por lo tanto,
segln Sanchez, Amaya y Espinoza (2019) “el concepto de calidad no sea universal y Unico, pues
los matices los dan los aspectos culturales, asi como la confianza” (p.6).

3. Experiencia de compra
Las sensaciones que puede dejar el realizar una compra son determinantes en la motivacién, es decir
si la experiencia es bueno esto va a incitar a seguir comprando, por el contrario, si la experiencia
es negativa las compras van a desistir. Por lo que Gonzalez (2019) dice que “la experiencia es por
lo tanto un factor intrinseco a la accién en este caso de comprar o adquirir un bien o un servicio”
(p.26).

4. Servicio al cliente
El servicio es uno de los elementos mas importantes en la capacidad comercial, de él depende
completamente el desarrollo de los objetivos financieros, por ello Serrano (2019) menciona que
“el servicio al cliente juega un papel muy importante en el desarrollo y mantenimiento den la
fidelidad y satisfaccion del cliente” (p. 30).

5. Innovacién percibida por el cliente
El valor agregado que puede ofrecer un producto y/o servicio es otra de las dimensiones que tiene
que estar bien definida por la empresa pero sobre todo por el cliente. Figueroa, Lépez y Vega
(2020) consideran que “el generar valor para el cliente realmente permite que una empresa se

distinga sobre las demas” (p. 20).

6. Servicio postventa
Hoy en dia lograr la fidelizacién del cliente resulta una tarea muy dificil, por ello la importancia
del servicio postventa con el objeto de dar seguimiento a cada uno de manera particular con la
conviccién de verificar si se cumplieron las expectativas con el servicio y/o producto que se otorgo.
Purizaca (2018) menciona que “el servicio post venta es seguir ofreciendo atencién al cliente

después de la compra y es tan fundamental como las demaés estrategias que has implementado”

(p-15).




A continuacion se presentan los resultados obtenidos con base en el instrumento aplicado a los tres

RESULTADOS

sectores econémicos (comerciales, industriales y de servicios) de las MiPyMEs participantes.

Con relacién al conocimiento que tienen los empresarios sobre la percepcion que tienen los clientes
en cuanto a la calidad de los productos y/o servicios que ofertan se encontré en el sector comercial
el 40% frecuentemente hace un reconocimiento del producto y/o servicio para ver su presencia en
el mercado, el 30% lo hace siempre, el 28% normalmente y solo el 2% ocasionalmente. En el sector
industrial se ha preocupado fuertemente al mostrar un 69% de reconocimiento frecuente y el 31%
siempre denotando que para ellos el que sus clientes lo tengan presente es fundamental. En cuanto
al sector servicios se observa la misma tendencia que en el sector industrial, (ver figura 7), como es
visible el panorama que tienen las empresas participantes en los tres sectores es muy similar, se
muestra una tendencia continua a mantener un constante conocimiento sobre la percepcién que
tienen los clientes sobre los productos y/o servicios que se estan ofertando actualmente, aspecto
muy relevante en su toma de decisiones, con la finalidad de saber que productos deben prevalecer
en su catdlogo o buscar nuevas opciones de productos y/o servicios.

Figura 7. Reconocimiento del producto y/o servicio vs calidad.
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Con respecto a la identificacién del mercado, los participantes demuestran tener un amplio
conocimiento de su mercado tal como se muestra en la figura 8, en este caso se visualiza que los
encuestados argumentaron tener un conocimiento que cae entre frecuente y normalmente. El que
posean un conocimiento amplio de su mercado les permite crear ventaja competitiva, al crear
canales de distribucién y estrategias de mercadeo, lo anterior permite una mayor movilidad de los
inventarios, lo cual les evita tener dinero inmovilizado. Bajo este contexto es posible argumentar
que con relacién a este item los participantes se han preocupado en gran medida por mantener
identificado su mercado, por lo tanto, el poseer conocimiento amplio del mercado les ha permitido
mantenerse en el gusto y las preferencias lo cual queda demostrado en el tiempo de permanencia
que tienen, ya que una de las caracteristicas de las empresas participantes es que su edad en igual
o mayor a 7 afios en adelante, siendo un segmento de MiPyMEs consolidadas y con menor riesgo
de desaparecer al tener un mercado ampliamente establecido.
Figura 8. Identificacion del mercado
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En lo que respecta a los canales de distribucion ya se tienen establecidos, sin embargo, al cuestiona
sobre el desarrollo de nuevos canales de distribucién con el objeto de incrementar sus ventas se visualiza
un comportamiento muy similar entre el sector comercial e industrial, no asi con el sector servicios, y

que existe un 10% que argumento que nunca ha buscado el desarrollo de nuevos canales y el 10%
mencioné que ocasionalmente lo ha hecho (ver figura 9). Con respecto a esta variable es important

buscar la innovacién en los negocios, en este sentido el desarrollo de nuevos canales de distribucién
responden a las necesidades actuales derivadas de la dindmica de los mercados considerando qu

estan en constante cambios debido al uso de la tecnologia y las nuevas generaciones que hoy po
hoy buscan satisfacer sus necesidades. Por ello es conveniente tener un diagnéstico constante de la

exigencias del mercado, ya que esto permitird estar a la vanguardia y por ende competir con mayo
oportunidad.

Figura 9. Nuevos canales de distribucién para aumentar las ventas.
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Las garantias sobre un producto y/o servicios que pueda otorgar una empresa es un elemento
de mucho valor para el consumidor, aspecto que el cliente tomard en cuenta para recomendar
y posteriormente volver a realizar alguna compra. En este contexto existe una similitud en el
comportamiento de las empresas comerciales e industriales al demostrar un gran interés por otorgar
garantias a sus clientes por desperfectos en sus productos. Por otra parte, se observa un escenario
distinto en el sector servicios al mostrar que el 80% de los participantes si dan esas garantias, no
obstante, el 12.50% de los encuestados no los otorga y el 7.50% las otorga frecuentemente (ver
figura 10). Con base en los resultados obtenidos y en relacién con la importancia que tiene para los
clientes tener una garantia sobre el producto y/o servicio que adquieren se encuentra una area de
oportunidad para todas aquellas empresas que no lo estéan haciendo, por ello es importante que
lo reconsideren, de no hacerlo podrian perder clientes importantes que podrian recurrir a aquellas
empresas que si las otorgan.

Figura 10. Garantias por defectos de productos y/o servicios a clientes.
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En general se visualiza en los tres escenarios una tendencia hacia valorar el otorgar garantias por sus
productos y/o servicios y aunque en el sector servicios existe un segmento pequefno de empresarios
que no lo han considerado, se recomienda sea tomado en cuenta debido a que esto representa un
aspecto negativo para ellos al momento de competir.

Figura 11. Existe respaldo por compra del producto y/o servicio.
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Con base en el cuestionamiento anterior se observa que en la compra de productos y/o servicios
se encuentra condicionada por el respaldo que los empresarios ofrecen. Tal como se visualiza en
la Figura 11, el sector comercial e industrial muestra la misma tendencia, sus respuestas recaen en
un rango de frecuentemente a siempre, sin embargo, el sector servicios el 12.5% menciona que
sus clientes nunca compran sus productos y/o servicios por el respaldo que otorga sobre ellos y el
5% menciona que frecuentemente lo hacen, cabe sefialar que el 80% de los participantes si tiene
bien definida la importancia del respaldo sobre sus productos y/o servicios al momento de que los
clientes realizan una compra con ellos. En los resultados obtenidos se visualiza que el segmento
mencionado en la figura 5 no encuentra beneficio alguno sobre las garantias por lo que se insiste
en que debe ser un aspecto a considerar, ya que de no hacerlo podria afectarles significativamente
al momento de competir.




DISCUSION Y CONCLUSIONES

La capacidad comercial es una de las capacidades empresariales mas importante para una
organizacion, ya que de los resultados de esta depende en gran medida el cumplimiento de metas
y objetivos de la empresa.

La construccién de esta capacidad debe de tomarse en serio por parte de los empresarios debido a
lo antes mencionado, aunado a que representa un elemento preponderante para competiry lograr
resultados positivos con relaciéon a mantener un conocimiento amplio de su segmento de mercado
para satisfacer sus necesidades buscando siempre la fidelidad de los clientes, sosteniendo relaciones
cercanas y exitosas con ellos ademas de tener un amplio conocimiento sobre sus productos y/o
servicios y de la calidad que estos poseen, aunado a las garantias que estos brindan con la firme

conviccién de crear satisfaccion completa a sus clientes lo cual se vera reflejado en un incremento

en el indice de ventas y obviamente que los clientes creen antigliedad en la cartera.

Los argumentos antes mencionados muestran la importancia que tiene la capacidad comercial para
las empresas, siendo esta una de las capacidades empresariales claves para detonar el crecimiento
econémico de cualquier organizacién sin importar su tamafio, siempre y cuando este bien definido
y desarrollada.

Con respecto a los resultados obtenidos en esta investigacién se puede afirmar que se muestra
un aparato empresarial con una capacidad comercial con un nivel semi desarrollado, teniendo
aspectos importantes que considerar para consolidarla, en este contexto se observa en los tres
sectores econémicos estudiados que poseen un conocimiento importante de su mercado, saben
perfectamente quien es su cliente y las caracteristicas que estos tienen en comun, lo que lleva a
tener un conocimiento amplio de su producto por parte de los clientes. Los tres sectores econémicos
tienen bien definido este indicador.

Con relacién a la calidad, garantias y nuevos canales de distribucion se encontré que las empresas
participantes si consideran estos aspectos y lo toman como algo completamente relevante, pero
cabe sefalar que existe un pequefio nimero de empresas que no lo consideran de gran importancia
para sus objetivos.

Es importante citar y afirmar que de no tomarse en cuenta podrian afectar sus ventas y volverse
menos competitivos, si bien es cierto que una de las caracteristicas de estas empresas es que
cuentan con 7 afios o0 mas en el mercado, no es una condicionante para mantenerse en el gusto
y preferencias de sus clientes, por ello deben de ejercerse acciones que les ayuden a fortalecer
estas debilidades que pueden afectar su competitividad apegandose al modelo de Saeed, Grover
y Hwang (2005), con la finalidad de lograr una evolucién completamente positiva que sea punto
de lanza para lograr escalar a mercados nacionales e internacionales, evitando conformarse con un

mercado regional o local.
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INTRODUCCION

La importancia que tienen las MiPyMEs para la captacién de recursos econémicos como financieros
es fundamental, ya que representan un porcentaje elevado de aportacién al Producto Interno Bruto
PIB), por lo que, las capacidades financieras constituyen un elemento bésico necesario por parte
de los empresarios, las cuales sirven para evaluar los métodos financieros aplicados a la liquidez y
la rentabilidad, permitiendo analizar y determinar la factibilidad econémica con la que se cuenta.
Para muchas personas, las capacidades financieras son conocimientos especializados y exclusivos
para cierta area del saber. Sin embargo, resultan conocimientos imprescindibles para el desarrollo
de actividades cotidianas y en suma importancia para los empresarios. Destacando que las finanzas
“son el conjunto de actividades que, a través de |la toma de decisiones, mueven, controlan, utilizan
y administran dinero y otros recursos de valor” (Garcia, 2014, p.3), ocupandose en actividades tan
sencillas como es el intercambio de dinero por productos y/o servicios.

| tomar de partida la necesidad de la generaciéon de recursos econdémicos por parte de las
empresas, es necesaria la toma de decisiones, la cual debe ser generada por medio del anélisis
financiero siendo “la actividad que separa los diversos elementos que concurren en el resultado
de las operaciones de una empresa, e identifica los factores que lo componen, a fin de determinar
su participacion en este” (Barrandiaran, 2008, p.17), integrando toda la informacién disponible
internamente como son “tipo de organizacién, estrategia y operacion, situacion legal y fiscal, y
desempefio financiero” (Garcia, 2015, p.10).




Figura 12. Clasificacion de las razones financieras.
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Para llevar a cabo el anélisis financiero se utilizan las razones financieras (ver figura 12), una razén
financiera es “la relacion de magnitud que existe entre dos cifras que se comparan entre si, de
diferentes cuentas de los estados financieros” (Morales et al., 2014, p.163) teniendo como objetivo
auxiliar en el estudio de las cifras de las empresas, lo que ayude en la deteccién de problemas que
pudieran suscitarse.

Estas sirven para identificar la viabilidad o factibilidad econémica de la empresa ubicandola en
términos de aceptable o no aceptable. Siendo las mas representativas las de liquidez, administracion
de activos, administracion de deuda, rentabilidad.

La liquidez se refiere a la capacidad de pago que tiene la empresa hacia sus
proveedores, pago de intereses y el endeudamiento, y da la oportunidad a la
empresa el que conozca si podra o no endeudarse, sin quebrantar el apalancamiento
de la misma. Por tanto, ayudard a conocer también la calidad de solvencia con
la que opera o ha venido operando durante su actividad industrial o comercial
(Nufiez, 2016, p.83).

Las razones de administracién de activos, “también llamadas de rotacidon de activos, describen la

eficiencia o intensidad con que la organizacién utiliza sus activos y la eficiencia en la administracién

de sus operaciones” (Pantoja, 2015, p.6)

La administracion de deuda, o de endeudamiento, segun Ponce (2015):
Muestran la cantidad de recursos que son obtenidos de terceros para el negocio,
demostrando asi el respaldo que posee la empresa frente a sus deudas totales, son
obtenidos para dar una idea de la autonomia financiera de la misma combinando

las deudas de corto y largo plazo (p.85)

La rentabilidad “es una medida de eficiencia que permite conocer el rendimiento de lo invertido al
realizar una serie de actividades y se relaciona con las ventas de una empresa, los activos y el fondo
aportado por los propietarios, generando liquidez futura” (Gutiérrez y Tapia, 2016, p.14)

Del conocimiento y aplicacién de estas depende el correcto funcionamiento de la misma, lo que
se ve reflejado en las utilidades al término del ejercicio. En la mayoria de los casos el uso de estas
capacidades recae en el despacho contable que los duefios de las MiPyMEs contraten, gestando
el papel de analistas financieros, para dar cumplimiento a las normativas vigentes y realizando
dicho analisis; cabe resaltar que aunque no realicen los analisis los duefios, es necesario contar con

conocimientos generales del tema, los cuales suelen ser adquiridos con la experiencia.




continuacién se presentan los hallazgos més representativos en cuanto a las capacidades

RESULTADOS

financieras ocupadas en las MiPyMEs en los tres sectores econémicos mas representativos para la
economia nacional.

Figura 13. Conocimiento de deudas por periodo (mensual)
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| observar la figura 13, se puede analizar que las MiPyMEs de los tres sectores que principalment
predominan, saben frecuentemente o casi siempre cuando deben de pagar sus deudas a corto plazo,
indicando que el sector comercial menciono con un 40% que frecuentemente saben el momento en
que deben pagar sus deudas, por su parte, el sector industrial con un 50% y el sector servicios con un
68% dicen que siempre saben cuando deben pagar sus deudas.
Esto muestra un correcto control interno en las organizaciones para hacer uso adecuado del recurs
econdémico indicando que cuentan con la liquidez para hacer frente a sus deudas y obligaciones 4

corto plazo, evitando asi que los pasivos generen més deudas y obligaciones para dichas empresas.




Figura 14. Definicién de objetivos de crecimiento.
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Como se puede observar en la figura 14, las MiPyMEs tienen correctamente trazados o

definidos sus objetivos de crecimiento a corto plazo, indicando el sector comercial con 50% que
frecuentemente siguen los objetivos trazados por la empresa, el sector servicios con un 67.5% y

el sector industrial con un 63% dice que siempre tienen definidos los objetivos a seguir en dicha
organizacion.

Esto muestra que estan aplicando diversas técnicas o conocimientos de las proyecciones financieras,
asi como el uso adecuado de los recursos con los que cuentan, para darle un mejor crecimiento
de mercado asi como el prestigio de la marca o nombre de la empresa ya que esto es de vital
importancia para que se cumplan los objetivos o metas trazadas y poder lograr el crecimiento.




Figura 15. Conocimiento del producto y/o servicio que genera mas ingresos.
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Como se muestra en la figura 15, las MiPyMEs conocen o saben cudl es su producto estrella que
les genera mayores ingresos, es por ello que el sector comercial dice con un 38% que siempre
saben cudl es su producto que les genera méas ingresos mientras que el sector industrial menciona
con 50% que frecuentemente sabe cual producto impacta sus ingresos y por Ultimo el sector
servicios dice con 68% que siempre saben o tienen bien identificado su producto que impacta
considerablemente sus ingresos.

Es porello, que se puede analizar que las MiPyMEs, conocen en que momento o en que temporadas
se beben aplicar las diferentes técnicas de mercado para poder explotar su producto estrella y asi
poder ser lideres del mercado local, impactando directamente el nivel de sus ventas.

Figura 16. Conocimiento del costo de produccién y/o venta.
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La figura 16, representa la parte medular de las MiPyMEs, lo que es el costo de produccion y/o
ventas de los tres sectores. Como se puede observar el sector comercial menciona con un 53%

que frecuente sabe o conoce los costos de produccién para sus operaciones, asi como el sector

industrial con un 44% menciona que frecuentemente y siempre sabe lo que les cuesta producir su

producto y por Ultimo el sector servicios indica con un 68% que siempre saben lo que les cuesta

producir un servicio al cliente.

Esto muestra la gran capacidad de andlisis que tienen las MiPyMEs, ya que hoy en dia las empresas
que tienen bien identificados sus costos y gastos pueden conocer los costos de oportunidad para
asi tener un mejor rango de ganancias con el nivel de ventas, en otras palabras las empresas que

conocen cudl es su costo de produccion tienden a tener mayor éxito econdémico en su actividad del

dia a dia.

Figura 17.Elaboracién de controles que ayudan a identificar la situacién financiera de la empresa.
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La figura 17, se muestra el proceso final de las MiPyMEs, como lo es una planeacion financiera
fiscal, indicando que el sector comercial con un 45% dijo que frecuentemente aplican o conocen
dicha herramienta o técnica, mientras que el sector industrial dice con un 56% que frecuentemente
la utiliza y por dltimo el sector servicios con 93% menciona que siempre la aplica.

Esto arroja un sentido de amplia responsabilidad financiera y fiscal por parte de las MiPyMEs,
del municipio de Tierra Blanca, Ver, mostrando que cuentan con las herramientas de control
interno adecuadas, aplicandolas a las diferentes areas de las empresas, asi como el adecuado
asesoramiento por parte los administradores y contadores a los duefios, socios o accionistas para
la adecuada toma de decisiones y el logro de los objetivos.




DISCUSION Y CONCLUSIONES

Posterior a la presentacion de los resultados se establece que las capacidades financieras se
posicionan en un nivel semi-desarrollado en los tres sectores; siendo el sector servicios el mejor
posicionado financieramente, mostrando gran capacidad financiera para hacer frente a sus deudas
y obligaciones a corto plazo haciendo un correcto uso de su liquidez inmediata, asi como también
muestra un adecuado control interno para hacer uso de las estrategias y técnicas administrativas
para el logro de sus objetivos, es por ello que saben o identifican cual es su producto estrella y
con relacion a eso pueden realizar estrategias de mercado y darle seguimiento al crecimiento
econémico por medio del nivel de ventas, y como consecuencia de dicha informacién se puede
mencionar que las empresas tienen bien identificados sus costos de producciéon dando como
resultado la aplicacién correcta de un precio de venta del producto o servicio bien sustentado,
para poder hacer frente a los precios del mercado o de la competencia directa, por ultimo se
pudo determinar que las empresas cuentan con un adecuado asesoramiento financiero vs fiscal
para darle un correcto uso al recurso econémico mediante las politicas internas de cada una de
las empresas, ya sea por medio de la reinversién de utilidades para la compra de activo fijo o
expansién de las empresas.

En segundo lugar, lo ocupa el sector industrial mostrando una media en sus actividades financieras,
en lo que respecta a las deudas y obligaciones a corto plazo asi como el uso adecuado del
control interno aplacando las politicas pertinentes para el logro de los objetivos, asi como tener
identificado su producto estrella, esto les ayuda a poder aplicar técnicas de mercado y con relacién
a ello sacar los mayores en ingresos a nivel de ventas, impactando la identificaciéon de su costo de
produccién para tener mayores ganancias y por Ultimo sefialando que frecuentemente aplican o
conocen la planeacion financiera fiscal dentro de la empresay asi poder cumplir con las autoridades
gubernamentales y poder decidir que hacer con las utilidades.

En dltimo lugar, del desempefio financiero lo ocupa el sector comercial, mostrando resultados
pocos favorables en relacién con los otros sectores, es por ello que indican que normalmente
pueden hacer frente a sus obligaciones financieras a corto plazo, impactando asi su control interno
para la aplicacion en la identificacion de los costos de produccién, implicando complejidad para
poder conocer cual es su producto estrella y asi poder aplicar alguna estrategia de mercado para
poder competir de manera directa con sus competidores, dando incertidumbre al incremento
de sus ventas impactando sus ganancias en periodos establecidos, por Gltimo mostré la falta de
una aplicaciéon o uso de una planeacién financiera fiscal para poder cumplir con las autoridades
fiscales y por ende hacia donde dirigir sus ganancias o utilidades para que las empresas tengan un

crecimiento econdmico constante.
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INTRODUCCION

El continuo avance de la tecnologia ha originado en las empresas un intenso cambio estructural
en su quehacer diario, introduciendo cada vez mas la gestién de las tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC’s) para proporcionar una ventaja competitiva (Cano, 2018), considerando que
por si sola no aporta algin beneficio, sino que se debe sumar a actividades comunes de la empresa
realizada por sus empleados, por ello es de suma importancia comentar esto, ya que al contar
con elementos informéaticos se pueden integrar como software administrativos siendo elementos
oxigenadores (Maldonado, 2018) en las oficinas, departamentos, etc., siendo la empresa del sector
publico o privado; la adopcién de las TIC's es reconocido como un aspecto que puede redireccionar
empresas (Leon & Palma, 2017) desde la cadena de suministro en: disefio asistido, GPS, gestién
de redes, impresién 3D, etc., los cuales pueden mejorar procesos de innovacién, o en su caso
simplemente buscar procesos que puedan ser automatizados (Ermides y Romero, 2018) mediante
una soluciéon informatica buscando la agilidad de estos; por otro lado, también es importante la
logistica dentro de la cadena de suministro (Carbonell et al., 2018) para concatenar los procesos
y fundamentar la red de suministro, asi mismo se puede mencionar un elemento que es el factor
de capacidades de uso de las TIC'S (Islas et al., 2019) el cual consiste en el aprovechamiento de
inversion en tecnologia con el propésito de aportar nuevas capacidades a las ya existentes, es decir,
desde el punto de vista de atencién a clientes se puede mejorar este rubro con software de apoyo
a ventas, el cual desde el punto de vista de la facilidad llega a tener ventaja, ya que se utilizan
pantallas, botones, menus, etc., de forma no solo de texto, sino gréfica, videos demostrativos,
etc., haciendo el contacto més placentero llegando mas facilmente al publico objetivo (Lépez y
Lépez, 2018) lo que mejora la competitividad y logra que la empresa tenga mas conocimiento de

sus mercados.




Otro aspecto importante en la usabilidad de las tecnologias es en el aspecto de seguridad el cual ya
no solo es esencial suimplantacion en empresas gigantes, ahora en nuestros dias también lo requiere
las MiPyMEs (Zdniga, et al., 2020) aunque en ocasiones existan desconfianzas por el uso de nuevos
aparatos por parte de los empresarios que vienen trabajando con una forma por afios, sobre todo
cuando en la actualidad es importante reconocer que estdn a la moda los fraudes informéticos (Ortiz
et al.,2019) ante lo cual las grandes empresas si invierte el dinero en la proteccién, generalmente
van acorde con los cambios tecnoldgicos actualizando aspectos de hardware y software por su
poder adquisitivo, en cambios las pequefias y medianas empresas no ven la necesidad en invertir
en estos productos tecnoldgicos, ya que en ocasiones prefieren opciones gratis por ejemplo hoy
en dia se sabe que en el Internet se cuenta con programas gratuitos o de software libre que son
practicamente similares a su contraparte de pago, por otro lado, en lo referente al hardware es
diferente, porque se tienen que manejar programas que asimilen esa tecnologia, es ahi donde
las MiPyMEs estd en desventaja con esta problematica, puesto que no puede emigrar a software
mas sofisticado y reciente sin antes cambiar la infraestructura de software; sin embargo, cabe
destacar que es importante considerar la relacién de las TIC y el nimero de empleados para la
implementacion de esas tecnologias, es necesario un cambio de mentalidad o de paradigmas para
la apertura de estos elementos que hace alguin tiempo se consideraban futuristas, y que hoy en dia
el pasado ha alcanzado al futuro, contando con estas tecnologias de punto que se encuentran al
alcance de practicamente todos.

En lo referente a la globalizacién en aspectos de mercadotecnia las TIC’s juegan un papel muy
importante hoy en dia en la promocién y publicidad referente a productos y servicios, él e-marketing
relacionado con los aspectos administrativos de clientes (Cruz y Miranda, 2019) ofrecen servicios
innovadores y atractivos, sumando visitas que a su vez convierten a los clientes en los mismos
promotores o canales de comunicacién para otros posibles compradores, esto sucede gracias a
la telarafia de informacién en la cual practicamente cualquier persona que cuente con un movil
estd conectado y puede realizar compras dando opiniones en paginas web, redes sociales, etc.,
estas nuevas estrategias (Santos, 2019) se basan en la recopilacién de informacién por parte de
la empresa en sus consumidores, hoy en dias es mas facil realizarla, ya que los consumidores van
dejando datos en lo referente a su estilo de vida, gustos, etc., se puede observar en la actualidad
que el proceso de compra y venta ha cambiado de forma dréstica, ya no siendo un proceso entre
2 elementos, sino que durante y después del evento otras personas pueden opinar respecto a
la compra o venta, dejando datos de gustos, tiempo de compra, montos monetarios, etc., las
empresas de la actualizad utilidad esos datos para elaborar procesos de marketing para llegar a

mas personas gracias al Internet.




Un aspecto importante es el relacionado sobre el compromiso de trabajo (Pérez y Pedraza, 2019)
que trata la explicacién de las empresas actuales en relacién con los cambios en diferentes rubros,
siendo para este estudio el masimportante las TIC's, donde se promueve a los empleados en su labor
diaria aumentando sus recursos personales reduciendo su estrés lo cual origina una mejor calidad
laboral, un ejemplo tangible es la actual pandemia de COVID que estd pasando la humanidad,
donde el trabajo presencial ha dado un giro drastico a pasar a trabajo en linea o a distancia, cabe
mencionar que aquellas empresas que ya manejaban en un mayor porcentaje esas tecnologias
informaticas tuvieron una adaptacién mas facil a esta cuarentena puesta por los gobiernos, es
decir, las diferentes areas de una empresa siguieron trabajando casi al 100% gracias a la utilizacién
de la tecnologia que permitia realizar el trabajo o actividad no solo de manera presencial sino
a distancia, no afectdndoles en su rendimiento empresarial, por otro lado, las empresas que no
contaban o habian utilizado estas tecnologias, se encuentran en graves problemas financieros, o
en su caso llegaron a la quiebra.

Siempre es recomendable que las MiPyMEs generen redes o alianzas como la finalidad de gestionar
u obtener el conocimiento, creatividad, etc. (Toro et al., 2019), ya que en algunos contextos la
relacion entre inversién en tecnologias y productividad en aspectos productivos es positiva trayendo
beneficios a la empresa (Margalina y Robalino, 2018), recordando que los avances informéticos se
dan en poco tiempo lo cual origina que los empresarios estén actualizados en hardware y software,

lo cual les darad una ventaja competitiva en su ramo.




RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados obtenidos en el estudio, cabe sefialar que fueron
ordenados por items y sector de manera que permita el anélisis.

Figura 18. Inversién en el desarrollo de productos y/o servicios innovadores.
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Dentro del sector comercial en la figura 18 se puede visualizar que en el sector comercial el 45%
siempre realiza este tipo de inversiones, el 48% lo hace frecuentemente y el 8% normalmente. En
el industrial el 44% invierte frecuentemente en desarrollo de productos o servicios innovadores, el
44% lo hace siempre y el 13% lo hace normalmente, mientras que el sector servicios se destaca
con un 73% de los participantes que siempre efectlan este tipo de inversiones y el 28% lo hace
frecuentemente. En general es observable que en los tres sectores econdmicos tienen presente
que este tipo de inversiones es muy importante para lograr un desarrollo éptimo de sus unidades
de negocio, por lo tanto, se concluye que la innovacién es un elemento que tienen presente para

lograr mantenerse en el mercado.




Figura 19. Inversion en herramientas de trabajo especializadas.
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En relacién con la inversion que realizan los participantes en herramientas de trabajo especializadas,
se puede observa en la figura 19 que tienen definida la importancia de realizar inversiones en
herramientas de trabajo especializadas, no obstante no es algo que realicen constantemente, lo
anterior obedece a que son equipos que tienen cierto tiempo para depreciarse. Sin embargo,
se visualiza que en el sector servicios el 27.5% nunca realiza inversiones de este tipo y solo el
15% si lo lleva a cabo, si comparamos este sector con el comercial e industrial se puede ver el
sector comercial tiene mayor estabilidad en este tipo de inversiones, ademas el sector industrial
genera este tipo de inversiones, pero suelen ser mas planeadas. En general es necesario que estas
empresas consideren mantener una constante inversién en herramientas de trabajo especializada
debido a que representa un apalancamiento para lograr un mejor desarrollo de las actividades
operativas y evitar costos innecesarios.




Figura 20. Inversion en software.
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Con respecto a la inversiéon en software se observa en la figura 20 una tendencia muy similar a
la que manifestaron en relacion con la inversién en herramientas especializadas. En este caso se
puede ver que el sector servicios destaca al tener un 30% de los participantes que no generan
inversiones en software, el 25% lo hace ocasionalmente, el 25% lo realiza normalmente, el 15% lo
hace frecuentemente y solo el 5% lo realiza siempre, estos datos deben ser considerados debido a
que el este tipo de inversiones es de suma importancia para el desarrollo de este sector.

En relaciéon con el sector comercial los participantes argumentaron que el 23% siempre lleva a
cabo estas inversiones, el 23% lo hace normalmente, el 48% lo hace frecuentemente y el 3% lo
realiza ocasionalmente. Para el sector industrial el 25% lo hace siempre, el 31% normalmente y 44%
frecuentemente. En general se observa una tendencia positiva a efectuar inversiones en software,
es importante que los empresarios de estas empresas consideren sistematizar sus procesos con la
finalidad de brindar un mejor servicio y evitar costos innecesarios.




Es muy importante que las empresas mantengan un buen control de los inventarios y eso es posible
a través del uso de las tecnologias. Al cuestionarles a los participantes se encontré que el sector
servicios vuelve a destacar que el 51.5% no implementa software para control de inventarios, el
20% lo realiza ocasionalmente, el 12.5% lo hace normalmente, el 10% frecuentemente y el 5% lo
hace siempre, estos resultados son debido a que este sector no considera necesario realizar este
tipo de inversion porque oferta productos intangibles, solo maneja inventarios para papeleria y
propaganda, razén por la que no encuentra un valor mayor para hacer este tipo de inversiones.
Con respecto al sector comercial se observa que el 37.50% lo hace frecuentemente, el 35% lo
hace siempre, el 25% lo realizan normalmente y el 2.5% nunca lo hace, como es visible el sector
comercial tiene muy en cuenta los sistemas de control interno, existe una minoria que no lo lleva a
cabo, sin embargo, es importante que consideren sistematizar sus inventarios para evitar pérdidas
innecesarias. En el sector industrial se observa una tendencia muy positiva, se caracteriza por tener
un control de sus inventarios al mostrar que el 50% lo hace siempre, 38% frecuentemente y el
13% lo realiza normalmente, a diferencia de los otros sectores este sector se preocupa mucho por
mantener un orden al implementar software que le ayuden a realizar una administracién correcta,
(figura 21).
Figura 21. Compra del software para control de inventarios.
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Sin duda alguna la administracién de inventarios es un elemento fundamental para lograr reducir
tiempos, pérdidas y robo hormiga, es necesario que los empresarios consideren mantener un
sistema de inventario acorde a sus necesidades, de manera que permita agilizar sus procesos,
pero también evite el realizar compras innecesarias que puedan transformarse en pérdidas para la
empresa. No se debe olvidar que dentro del sector industrial y comercial se manejan productos
que se caracterizan por tener una vida muy corta, es decir, son altamente perecederos, esto es un
gran problema, sino se mantiene un correcto sistema de inventarios ya las merman pueden llegar a
generar un quiebre de la empresa o en el menor de los casos un endeudamiento innecesario.
Figura 22. Vinculacion con cdmaras industriales o de comercio.
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La vinculacién con cdmaras industriales o de comercio que manifiestan los sectores es la siguiente.
En el sector comercial 38% lo hace frecuentemente, el 30% siempre, el 26% normalmente y el 5%
nunca. En el sector industrial el 56% lo hace frecuentemente, el 31% siempre y el 13% lo realiza
normalmente. El sector servicios presenta un esquema diferente, ya que el 40% nunca hace este
tipo de vinculaciones, el 28% lo realizan normalmente, 18% frecuentemente, 8% ocasionalmente
y solo el 8% lo hace siempre. Como parte de las alianzas y el respaldo empresarial que tienen
este tipo de organizaciones es indispensable que las empresas empiecen a considerar establecer
este tipo de vinculaciones para lograr tener un gremio consolidado, ya que en grupo se pueden
enfrentar algunas contingencias que se presenten (figura 22).




DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las tecnologias de la informacién son un elemento preponderante para el desarrollo econémico
de cualquier empresa, ademas de convertirse en una herramienta de gran valor para crear ventaja
competitiva, es a través de ellas que se pueden sistematizar los procesos, agilizar los tiempos y
tareas y por ende minimizar los tiempos, no obstante es también una realidad que tienden a caer
en la obsolescencia muy répido, esto es un elemento importante que consideran los empresarios al
momento de invertir, el costo-beneficio que pueden llegar a generar para ellas dada la naturaleza
y caracteristicas al ser micro, pequefas y medianas empresas.

En general partiendo del escenario antes mencionado los resultados demuestran una preocupacion
latente al invertir en tecnologia, las empresas si lo estdn haciendo, pero estas inversiones no
estan siendo analizadas correctamente con la finalidad de sacarle el mayor provecho, se visualiza
una preocupacién por mantener los inventarios sistematizados, sin embargo, existen areas de
oportunidad que solventar, es probable que no estén adquiriendo la tecnologia idénea que les
permita agilizar completamente sus procesos y que realmente obtengan un méximo beneficio
al implementarlas. Se observa una tendencia positiva al invertir en herramientas especializadas y
software, no obstante se requiere hacer una evaluacién de todas las inversiones para determinar
cudles son las mas idéneas segun las caracteristicas de cada empresa y tomar en cuenta sus
necesidades més apremiantes, también deben de trabajar en generar una vinculacién objetiva con
las cdmaras industriales y de comercio que les permita crear estrategias para ser mas competitivas.
En general al realizar la evaluacién de las capacidades tecnolégicas se encontré que su estado es
semi-desarrollada en los tres sectores.
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CAPACIDAD PRODUCTIVA Y SU APLICACION
EN LAS MIPYMES

[BIs RAFAEL HUERTA MORA,
DoLores Ruiz Erika,

JuLio FERNANDO SaLazAarR GOMEZ.
INTRODUCCION

Hablar de capacidad productiva puede tener relacién directa con los trabajadores que emplea una
organizacion, no obstante, para efectos de este trabajo se hace referencia a la capacidad productiva
como el disefio y desarrollo de directrices operativas para la aplicacién de las disposiciones sobre
productos, estandares y diferenciadores dentro de los que se evalla la organizacién del proceso
productivo, la evaluacién de la calidad del proceso productivo y la evaluacién de la seguridad del
proceso productivo.

La consultora Boston Consulting Group (Henderson 1973) fue la primera que realizé un estudio
sobre la capacidad productiva de un gran nimero de productos, llegando a la conclusién que la
tasa de crecimiento de la experiencia (tasa de crecimiento de la produccién acumulada) tiene una
influencia positiva sobre la productividad de las empresas. A partir de este estudio (Buzzel et al.
1975) comienza a prestarsele especial atencién a la consecucion de una mayor cuota de mercado
por parte de las empresas, ya que conduce a una mayor produccién, y una mayor produccién
facilita la consecucién de una mayor productividad.

En este contexto Kalenatic (2001) aborda el problema de planeacién y desarrollo de la capacidad
productiva, a través de un modelo de ampliacién de la capacidad instalada que fundamenta
las decisiones que permita absorber demandas potenciales no satisfechas. Con este modelo se
buscé evaluar la viabilidad técnica y econdémica de ampliar la capacidad de produccién con la
adquisicién de nueva maquinaria y equipo, asi como la contratacién de nuevo personal para cubrir
las necesidades originadas por la consecucién y habilitacién de nuevos puestos de trabajo. En
él se evalla si es conveniente incrementar la capacidad instalada para cada etapa del proceso,
considerando la implicacién de aumentar la capacidad este se vea reflejado en los niveles de
produccién-utilidad frente al incremento de los costos de amortizacién




En esta dindmica, estas lineas de accién son importantes, ya que definen el nivel de madurez que
puede teneruna MiPyMEs en su capacidad productiva de forma que pueda hacer frente ante cualquier
contingencia o necesidad que se presente. En relacién con lo anterior Ferrer et al. (2018) mencionan
que la teoria de los recursos y capacidades son la clave para lograr una ventaja competitiva, en este
contexto segun Cajinas et al. (2019), considera que las capacidades de produccién son un factor
determinante de la operatividad empresarial de cualquier empresa, sin importar su tamafio o giro.
Moya et al. (2016), sefala que la capacidad productiva, es la cantidad de produccién y servicio
que puede ser obtenida para una determinada unidad productiva durante un cierto periodo de
tiempo.

Por lo tanto, para calcular la capacidad de produccién de una empresa Flores (2006) establece que
es necesario considerar el valor de los recursos disponibles con que cuenta una organizacién, en este
sentido se hace referencia a la maquinaria y equipos que posee, asi como la infraestructura fisica, la
distribucion de la planta, su sistema productivo y el capital de trabajo con que cuenta. Kalenatic et
al. (2009), coinciden con el autor antes expuesto, al considerar que la actividad productiva puede
en un momento determinado verse completamente afectada por todas aquellas restricciones
direccionadas con las maquinas y por la mano de obra que se tenga contratada, estableciendo
una relacion completa con la estrategia de la capacidad y procesos de planeacién que conlleven la
programacién de actividades productivas dirigidas hacia la efectividad de las operaciones.

En este contexto Sablén (2017), considera que los elementos antes mencionados por los autores
citados, pero ademas se deben afadir las entradas y las salidas de productos. Es importante
considerar que las empresas deben aplicar acciones que realmente garanticen las demandas de los
clientes, ademas de considerar una coordinacién completa de todos los procesos productivos que
forman parte de si misma sin perder de vista que el objetivo de toda organizacién es la satisfaccion
de las demandas de los clientes. Martinez et al. (2013), establece un modelo evaluar la utilizaciéon
de las capacidades productivas, que busca establecer un plan de medidas o pronésticos que
faciliten el anélisis de las capacidades no cubiertas por el plan de produccién de en cada uno de los
grupos y que a través de ello se gestione el cubrimiento, de manera que aumente la produccion,
fomentando la cooperacién a otras industrias y a su vez induciendo a nuevas producciones, pero
también reduciendo el régimen de trabajo. Manchego et al. (2018), Se encontré frente a la necesidad
de mejorar los procesos de produccién y aumentar la productividad de la empresa debido a esto
propusieron utilizar el arduino uno (placa para iniciar la programacién) debido a su facil uso y a la
poca inversién que este requeria para su desarrollo.

Por otra parte, Chase et al. (2009) afirma que desde la perspectiva de los negocios es mas frecuente
definir la capacidad como la cantidad de produccién que un sistema puede conseguir durante un
periodo especifico, donde los administradores de operaciones deben tomar en cuenta las entradas
de recursos y las salidas de productos




Radford, (1997) en sus aportes expone que es complicado expresar la capacidad como tasa de
produccién cuando se producen diversidad de productos que requieren diferentes niveles de recursos;
por lo que la tasa de produccién depende de la mezcla de productos y del tamafio de los lotes, asi la
apacidad puede medirse en unidades de recurso disponible. Ahora bien, también debe de tomarse
n cuenta que cuando se habla de operaciones en serie la capacidad se encuentra determinada
por la operacion y la tasa de rendimiento presenta un nivel mas bajo en consecuencia y esto podria
casionar cuellos de botella. Es de vital importancia considerar que en el intento de reducir costos se
puede incurrir en la produccién de bienes de calidad inferior, o generar niveles de produccién baja
por tanto menor productividad Chiavenato (1993), sin embargo, Kalenatick et al. (2005) dice
ue la capacidad productiva se ve afectada en algunas ocasiones por las restricciones asociadas a la
apacidad disponible de los recursos maquina y por la disponibilidad de la mano de obra contratada
por la organizacién, es asi como la formulaciéon de la estrategia de ampliacién de la capacidad, y los
procesos de planeacion y programacién de las actividades productivas sobre un horizonte temporal
e muestran como una de las teméaticas mas atractivas para la gestion de las operaciones.

| respecto, Mohnen y Hall (2013) analizan una muestra amplia de estudios sobre productividad e
innovacion, y llegan a la conclusién de que las innovaciones de producto tienen un claro impacto
obre la productividad mientras que el rol que desempefan las innovaciones de proceso es ambiguo.
En relacion con la influencia sobre la productividad de la tecnologia incorporada en maquinaria
equipos no existe abundante literatura. Para ello un detallado estudio a nivel macro sobre esta
uestion ha sido realizado por Sakurai et al. (1996). En este estudio encontraron que la influencia de la
|+D incorporada sobre el crecimiento de la productividad fue especialmente significativa e importante
n el sector servicios. Asimismo, los autores Romer (1990) y Griliches (1998) han argumentado que
las inversiones en maquinaria y equipos constituyen un elemento clave del desempefio innovador de
las empresas, mientras que Geroski (1991) también ha argumentado que la tecnologia incorporada
influye positivamente sobre la productividad de las empresas.




A continuacién, se muestran los resultados obtenidos por sector econémico, para efecto de

RESULTADOS

este trabajo se consideran sectores, los comerciales, industriales y de servicios, de forma que se
comparen permitiendo realizar un anélisis mas profundo.
Con relacién a la participacion de los colaboradores en la obtencién de certificaciones de calidad
que las empresas requieren. Se observa que el sector comercial y el de industrial muestran un
compromiso elevado en el trabajo colaborativo en comparacion con el sector servicios (ver figura
23).
Con base en los resultados antes expuestos se argumenta que en los tres sectores econémicos
muestran un amplio compromiso en este tipo de actividades, por lo que se considera una fortaleza
para las empresas.

Figura 23. Participacion en la obtencion de certificados de calidad en la empresa.
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Parte importante que considera la capacidad productiva es el desarrollo de nuevas formas de
trabajo con el firme objeto de ser mas eficientes, por ello la creatividad es un elemento que debe
ser evaluado cotidianamente. En cuanto a los sectores econémicos se visualiza en la figura 24 que
el sector donde mas desarrollo de nuevas maneras de trabajo se presentan es el de servicios, en
lo que concerniente al sector comercial e industrial se observa un comportamiento muy similar, lo
anterior tiene cabida en la naturaleza de las empresas.

Figura 24. Desarrollo nuevas formas de trabajo para ser mas eficientes.
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Parte fundamental de la capacidad productiva es mantener al personal capacitado para el éptimo
manejo de sus actividades y herramientas de trabajo, lo cual se observa que sector industrial es el
que destaca al mantener a su personal continuamente capacitado permeando en el cumplimiento
de los objetivos (ver figura 25). Con relacién al sector comercial se visualiza que los empresarios
si capacitan en mayor medida, no obstante, en el sector servicios a pesar de que si capacitan
se muestra que el 5% afirma no recibir dicha capacitacién. En general se observa un contexto
empresarial positivo, existe un amplio compromiso en los tres sectores por mantener a su personal
capacitado para el cumplimiento de metas y objetivos, asi como del uso de las herramientas que

utilizan en su quehacer diario.
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Figura 25. Capacitacion a empleados para el éptimo manejo de sus herramientas de trabajo
actividades.
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En el estudio se puede demostrar que existe un compromiso amplio en referencia a la capacitacion
que reciben los empleados para el manejo de herramientas de trabajo y desarrollo de actividades.
Es visible en los tres sectores que los empresarios se preocupan por la formacién de sus colabores
lo que genera que la capacidad productiva se vea fortalecida al llevar a cabo un trabajo eficiente y

eficaz.
Figura 26. Calidad del producto y/o servicio antes de la entrega.
e S |
Sector Sector industrial
Sector
i 036 EL 036 |




Parte importante que muestran los tres sectores econémicos es que realmente estan comprometidos
con la calidad sus productos y/o servicios que ofertan, razén por la que aplican técnicas para
verificar que realmente sus productos y/o servicios cumplen con las expectativas de los clientes,
por ello han desarrollado el proceso la inspecciéon con el objeto de verificar que cumplan con
dichos estandares antes de ser entregados a los posibles clientes (ver figura 26). De los tres sectores
econdmicos se visualiza que a quien mas le preocupa este indicador es al sector comercial debido
a la naturaleza de su actividad.
Figura 27. Estandarizacion de los procesos.
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Si bien es cierto que los participantes estdn preocupados por brindar productos y/o servicios
de calidad, no todas las empresas mostraron tener procesos productivos y administrativos
completamente estandarizados (ver figura 27). Lo anterior obedece esencialmente a que parte
importante de los participantes ain mantienen una administracién completamente empirica.
Cabe sefalar que, aunque estdn empresas son funcionales en su administracion, existen areas de
oportunidad por fortalecer, por ello es realmente importante que se establezcan medidas formales
basadas en normas para coadyuvar en sus procesos, razén que obligaria a establecer estrategias

que vinculen a la academia con ella para capacitar y generar una administracién mas eficiente.




DISCUSIONES Y CONCLUSIONES.

Las MiPyMEs en México enfrentan grandes restos, son empresas que en su mayoria surgen al vapor
debido a una necesidad en especifico generada por los creadores de estas, ocasionado que no
exista una planeacién exitosa que les facilite enfrentar todos los retos micro y macroeconémicos
provocando el cierre de la mayoria de ellas en los primeros tres afios. Sin embargo, existe una
minoria de este tipo de organizaciones que logra realmente atravesar el valle de la muerte,
aplicando una serie de actividades basadas en lo que sus administradores creen que podrian
funcionar debido a la aplicacién de una administracion empirica, creando areas de oportunidad
que dificilmente pueden cubrir por la falta de conocimiento especializado en el area, causando una
multitud de problematicas en todas las areas que conforman la empresa.

Estas deficiencias crean dificultades en la parte operativa de la organizacién, lo cual se ve reflejado
en la pérdida de clientes al brindarles productos y/o servicios que no cubren por completo con sus
expectativas.

En esta dindmica la capacidad productiva tiene un impacto de gran magnitud en las empresas,
de ello depende en gran medida la aceptacién o rechazo de los productos y/o servicios que se
ofertan. Por lo tanto, con base en la medicidon que se realizd en las empresas participantes, se
demuestra que la permanencia en el mercado se encuentra completamente relacionada con el
nivel de madurez (desarrollo) de su capacidad productiva debido a que consideran que es medular
para la fidelizacién de sus clientes, exponiendo una fuente de interés al buscar mejorar sus procesos
productivos, basado en la capacitacion dirigida hacia el 6ptimo uso de las herramientas de trabajo.
La evaluacién de la capacidad productiva en los tres sectores productivos denota una fuerte
preocupaciéon por implementar una correcta aplicacion de las directrices operativas para crear
productos y/o servicios de calidad, por ello, los resultados indican un nivel semi-desarrollado en
los tres sectores.

Es importante no olvidar las necesidades que prevalecen en la regién, no se debe omitir que
estas empresas tienen mas de 7 afos en el mercado, no obstante, a pesar de que se encuentran
afianzadas y conocen a sus clientes potenciales, tienen necesidades importantes que cubrir, por
ello es necesario establecer medidas que sanen esas areas de oportunidad. Entonces, compete a
la academia establecer convenios con la firme conviccién de generar esos diagndsticos relevantes
para lograr maximizar sus recursos y por ende direccionarlas hacia la creacion de una ventaja

competitiva a través de una operatividad empresarial eficiente y eficaz.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el mercado presenta una volatilidad muy acelerada, los gustos y preferencias de los
consumidores se ven afectados por diversos indicadores que persisten en el contexto, tales como
redes sociales, la digitalizacion de las empresas, etc., obligdndolas a establecer nuevas estrategias
para hacer llegar sus productos y/o servicios. Por ello la logistica juega un papel fundamental
dentro de las cadenas de suministros.

De acuerdo con Departamento Nacional de Planeacion de Colombia (DNP) la capacidad
logistica: Es el proceso requerido para garantizar que los bienes y servicios lleguen al cliente final
cumpliendo con las especificaciones y el tiempo acordado, con costos competitivos. Zaninovich
(2014) menciona que “es un elemento clave para el desarrollo y la competitividad de una regién;
debido a que engloba dos componentes fundamentales para la comercializacién de bienes, como
procedimientos administrativos y aduaneros, facilitacion en la prestacién de servicios de seguimiento
y localizacion satelital, entre otros, como la infraestructura de transporte, telecomunicaciones y de
almacenamiento que facilita la conectividad a lo largo de la cadena de suministro” (p.10).

En esta dindmica (Ballou, 2004). Argumenta “que es la parte del proceso de la cadena de suministros
que planea, lleva a cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y
servicios, asi como de la informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de
consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes” (p.54).

En este orden de ideas segtin Consejo Privado de Competitividad (2011): “las capacidades logisticas
por desarrollar son todas aquellas que permitan optimizar los tiempos y costos de transporte,
almacenamiento y distribucién de materias primas, partes y productos terminados”.

El desarrollo de estas capacidades requiere de la coordinaciéon de actividades que involucran tanto
agentes publicos como privados. En este sentido, tener unas capacidades logisticas competitivas

va mucho mas alld de tener una infraestructura adecuada.




De acuerdo con Liu y Xiong (2012), las capacidades logisticas se dividen en cuatro grupos
principales:
1. Capacidades logisticas de aprovisionamiento: Hace referencia a la capacidad de un
proveedor de satisfacer las entregas de pedidos de acuerdo con los requerimientos de
calidad de los productos en el menor tiempo posible, es precisamente la planeacion una
de las herramientas de mayor utilidad.
2. Capacidades logisticas de produccion: Estas envuelven cada aspecto de coordinacién
de la operacién y la habilidad en el desarrollo de la operacion.
3. Capacidades logisticas de ventas: Son definidas como la capacidad de despachar répido
y completamente el producto de los clientes, a través de los centros de distribucion y en el
cual se puede reflejar el valor agregado que entrega la compafiia.
4. Capacidades de organizacién y gestion: En esta capacidad se ve englobado el talento de
la organizacion, porque a pesar de que la compafiia tenga un alto contenido tecnoldgico, las
personas son el recurso mas importante y que mas conexiones tiene en todo el proceso de
inicio a fin del proceso de ventas, por lo que la habilidad y la actitud influyen directamente
sobre las capacidades anteriormente mencionadas.
La capacidad logistica en las MiPyMEs se desempena un papel clave en el éxito o el fracaso
del proceso de internacionalizacién. En este sentido, son distintas las acciones que se pueden
llevar a cabo desde los organismos gubernamentales de cada pais para mejorar la competitividad
logistica.
Con base en lo anterior la capacidad logistica es el conjunto de todas las actividades relacionadas
con el flujo de materiales desde el proveedor hasta consumidor, contemplando las actividades
y materiales mediante las que se planifica, organiza, regula y controla dicho su proceso de forma
eficiente. Gomez y Acevedo (2000) consideran la eficiencia es relevante, ya que permite llegar al
consumidor con la cantidad y calidad requerida en el momento y lugar demandado con el menor
costo posible.

Al respecto, Escobar (2010) afirma que el concepto de logistica ha venido experimentando
cambios dependiendo del entorno econémico y del desarrollo tecnolégico, el autor sustentd
que a lo largo de la historia el hombre ha buscado y desarrollado métodos con el fin de satisfacer
sus necesidades, y que cada dia estos métodos se perfeccionan ya sea espontaneamente o
por medio de investigaciones y de aplicaciones cientificas.

Servera et al. (2010) sefialé que durante muchos afios que la capacidad logistica se limitaba solo
a la ejecucién de actividades operativas en la empresa, es decir, los empresarios tenian la
concepcién que los procesos logisticos eran necesarios por el simple hecho de que era a través de
estos procesos que se entregaban los productos al cliente desde los puntos de produccién. Por




otra parte, sefalé también que en el dmbito académico los estudios se enfocaban solamente
a la construccién de modelos que permitieran el ahorro de espacios, la reduccion de los costes y la
planificacion de la entrega de los productos a los clientes.

Para Gémez (2013) “la logistica es la manera en que las companias gestionan sus procesos de
comprasy lo integran a las operaciones de almacenaje, produccién y distribucion de forma eficiente,
de tal manera de entregar oportunamente sus productos a los clientes” (p. 8). Ademas (Murphy
Jr, 2015), hacer mencién que la logistica es una red de medios, métodos e infraestructuras
encargadas de garantizar el almacenamiento, transporte y la entrega de bienes y servicios. Esta
intimamente relacionada con los medios de transportes, ya que es el medio de envio de productos
y mercancias hacia otra zona geografica.

Bajo este contexto se considera que en esta investigacion se implementa un modelo de factores
clave de capacidad logistica para las pequefas y medianas empresas del sector de confecciones, el
cual se desarrolla bajo una concepcién empirista y racionalista de construccién del conocimiento,
toda vez que se generan estructuras de conocimiento a partir de la sistematizacién y andlisis de
referentes tedricos y de datos mediante herramientas estadisticas multivariadas (Gonzalez et al.
2013).

Graeml y Peinado (2014), sefialan que en esta investigacion el analisis de los factores clave de
capacidad logistica se aborda desde la perspectiva competitividad de las empresas, lo cual
constituye un espacio de reflexion y discusion. Martin, (1999), las define como una actividad
estratégica que busca mucho de actividades operativas como contratar almacenes o vehiculos de
transporte. Por lo tanto, se deben revisar y redisefar los procesos logisticos desde el comienzo
de la cadena en actividades como definicién de la estructura organizacional, concepcién logistica
del disefio del producto, definiciéon de niveles de servicio al cliente, determinacién de categorias
logisticas, agrupando los productos por niveles de servicio o necesidades de manipulacion.

Asi mismo, los procesos logisticos se ejecutan con una alta continuidad, especialmente en el flujo
de los productos, materias primas, materiales, productos semielaborados e informacién, lo cual
incide en inventarios reducidos en toda la empresa, menores pérdidas e inmediata respuesta a los
clientes (Acero, 2003).




RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados obtenidos, los cuales se dividen en tres secciones por
sector econdémico, comercial, industrial y de servicios.
Se evalué la prevision del stock de inventarios, la programacion de entrega mercancias a los puntos
de venta, la eficiencia de los canales de distribucién y su relacién con la presencia en el mercado,
la suficiencia del equipo de transporte y la realizan pronéstico de ventas para la empresa.

Figura 28. Inventario dentro del almacén que permite hacer frente a imprevistos.
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Al analizar la prevision del stock de inventarios, se observa en los tres sectores econémicos
qgue mantienen un inventario dentro del almacén que les permite hacer frente en momentos de
contingencia, sin embargo, se visualiza que el sector comercial considera hacerlo frecuentemente
lo cual obedece en especifico a que sus inventarios poseen la caracteristica de ser perecedero, por
ello el tiempo juega un papel fundamental. Los inventarios que maneja el sector servicios versan en
propaganda y papeleria productos donde su vida es mas longeva, (ver figura 28). En cuanto al sector
industrial el 62.5% lo hace frecuentemente, el 18.75% normalmente y el 18.75% restante lo hace
siempre, este sector tiene mucho control de sus inventarios, ya que maneja insumos perecederos,

por lo que el tiempo es un factor que monitorea para evitar mermas.




Figura 29. Plan de entrega de mercancias a los puntos de venta (clientes).

100% 100%%
2025 2025
=10 6026
403 4025
2096 2096
o 4] 0%t o 8] 0%t
Siempre MNunca Siempre MNunca
Frecuente... Mormalm... Ocasional... Frecuente... MNormalm... Ccasional...
Sector comercial Sector industrial

Sector servicios

Siempre Mormalm...
MNunca Ocasional... Frecuente...

En relacién con la programacién de dias de entrega a los clientes se observa en la figura 29, que
en los tres sectores si cuentan con un programa de las entregas de sus productos y/o servicios a
los puntos de ventas. Se visualiza que estas empresas tienen una planeacién correcta, en la que
consideran los tiempos y holguras para hacer llegar sus productos y/o servicios a todos sus puntos
de ventas.

Figura 30. Eficiencia de los canales de distribucién y su relacién con la presencia en el mercado.
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Parte fundamental para tener éxito en el mercado es contar con canales de distribucién eficientes. Al
cuestionarles a los participantes si tienen la seguridad de la eficiencia de sus canales de distribucion
en el mercado. Las respuestas que se obtuvieron son que, si llevan a cabo una planeacién de los
canales de distribucién, sin embargo, consideran hacerlo en su mayoria frecuentemente, lo que
deja espacios dado que no siguen la planeacién siempre, aspecto que preocupa porque esto
puede generar desabasto en sus puntos de venta y empezar a perder presencia en el mercado
(ver figura 30).
Figura 31. Suficiencia del equipo de transporte.
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La adquisicién de activo fijo es muy importante para el desarrollo de las actividades, por ello se le
cuestiond a los participantes si consideran contar con medios de transporte suficientes para lleva

u ofrecer el producto y/o servicio hacia el mercado, respondiendo que si cuentan con el activo (ve
figura 31). No obstante, se visualiza una diferencia significativa en el sector servicios y comercial, lo qu
obedece en especifico a que algunos recurren a convenios con empresas de transporte, cubriendo d
esta manera sus deficiencias.




Figura 32. Realizan prondstico de ventas para la empresa.
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Los prondsticos de ventas son muy importantes para determinar la capacidad que debera tener la
empresa para poder cumplir con la demanda, por ello se les cuestiond si llevan acabd prondsticos
de ventas para sus empresas, respondiendo el sector comercial e industrial que siempre lo realizan
y algunos de ellos frecuentemente, no obstante, el sector servicios el 27.50% menciond que no lo
hace mientras que en el sector comercial solo el 2.5% tampoco lo realiza (ver figura 32). En general
es necesario que las empresas empiecen a trabajar en este aspecto, ya que afecta a todas las areas
de la empresa, desde el capital humano que se va a requerir hasta los niveles de inversién que se

ejecutaran, con la finalidad de cubrir todas las necesidades de la demanda.




CONCLUSIONES

La logistica es un proceso requerido por todas las organizaciones para garantizar que los bienes 'y
servicios lleguen en tiempo y forma al cliente final, por lo tanto, se convierte en un elemento clave
para lograr la competitividad empresarial. En general la logistica se debe comprender como un
sistema integral que tiene como finalidad la correcta administracion del proceso de distribucién de
bienes y/o servicios.

Para lograr un correcto desempefio de las capacidades logisticas debe analizarse la efectividad que
estan teniendo dentro de la empresa, asi como el grado de diferenciacién asociado a la actividad
y por ende la ejecucién de estas tareas. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos en
relacion con la evaluacién de las capacidades empresariales en las empresas participantes se
encontré que toman en cuenta la cantidad de inventarios disponibles para alguna contingencia.
Los sectores industrial y comercial tienen un manejo muy definido de sus inventarios dado que
requieren productos altamente perecederos, por ello los stocks son muy controlados, gozan de una
planeacién correcta en la que consideran los tiempos y holguras para hacer llegar sus productos y/o
servicios a todos sus puntos de ventas. Sus canales de distribucién estan planeados, sin embargo,
no siguen siempre esa planeacion, sino que actlan con base en las necesidades. En cuanto a la
adquisicion de equipo de transporte argumentaron adquirirlo frecuentemente, esto con base en
las necesidades y la depreciacién, aspecto que fortalece su capacidad, sin embargo, en cuanto
a la realizacion de prondsticos de ventas no es algo que tenga definido el sector servicios, los
otros sectores si lo llevan a cabo frecuentemente, por lo tanto, deben de considerar realizar sus
prondsticos peridédicamente para lograr planeaciones acertadas y evitar pérdidas innecesarias. En
general los sectores comercial e industrial presentan una capacidad logistica semi-desarrollada,
el sector servicios se caracterizé por alcanzar una capacidad poco desarrollada, es necesario que
estas empresas pongan atencién en sus procesos y generen cambios que permitan fortalecer su
capacidad en pro de la satisfaccion de la demanda.




CONCLUSIONES GENERALES

En términos generales las MiPyMEs del municipio de Tierra Blanca, Ver., se encuentran en un nivel
semi-desarrollado, debido a que cuenta con una estructura que se puede considerar sélida, al llevar
mas de 7 afios en el mercado, pero que no han logrado un crecimiento econémico redituable, que
ayude a incrementar la productividad y por ende generar la competitividad empresarial.

Tabla 4. Evaluaciéon de las capacidades empresariales por sector.

Sector Comercial Industrial Servicios

Porcentaje obtenido 77.04% 79.62% 76.49%

Nota. Escala de medicion (0% a 20% nula, 21% a 40% no desarrollada, 41% a 60% poco desarrollada,
61% a 80% semi-desarrollada, 81% a 100% desarrollada).

En cuanto a los sectores econdmicos (ver tabla 4), los tres se encuentran en un nivel semi-
desarrollado, quedando mejor posicionado el sector industrial, posterior el sector comercial
y en ultimo lugar el sector servicios, aunque las diferencias no se consideran representativas.
Con respecto a las capacidades empresariales y su nivel de desarrollo (ver tabla 5), las laborales se
encuentran mejor posicionadas al obtener el nivel de desarrollo, las demas capacidades se posicionan
enunnivel semi-desarrollado, quedandodistribuidas de lasiguiente manera: comerciales, financieras,
productivas, tecnoldgicasy por ultimo, logisticas; lo que solo resalta el proceso empirico en desarrollo
de las mismas, al ser las actividades evidentemente mas representativas las que se colocan en mejor
posicién y dejando a las capacidades que requieren de un grado mayor de anélisis por debajo.




Tabla 5. Evaluacion de las capacidades empresariales por tipo.

Capacidades Porcentaje obtenido Nivel
Laborales 83.71 Desarrollada
Comerciales 80.08 Semi-desarrollada
Financieras 77.87 Semi-desarrollada
Tecnologicas 76.26 Semi-desarrollada
Productivas 77.38 Semi-desarrollada

Logisticas 71.01 Semi-desarrollada

Nota. Escala de medicion (0% a 20% nula, 21% a 40% no desarrollada, 41% a
60% poco desarrollada, 61% a 80% semi-desarrollada, 81% a 100% desarrollada).
Por lo que, se presenta un escenario alentador para las MiPyMEs del municipio de Tierra
Blanca, Ver., al encontrarse en términos generales un nivel aceptable en cada una de las
capacidades empresariales evaluadas, lo que las posiciona en un grado de estabilidad
donde pueden emprender hacia nuevos mercados, con la innovaciéon de procesos,
integracién de productos, generando redes, experimentando con sustitutos; o siendo mas
cautelosos y solo invirtiendo en infraestructura, especializacion, estandarizacién de procesos,
insercion en cluster, etc., lo que las ayude a obtener el crecimiento econdémico constante.
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CAPACI EMPRESARIALES
PA EVOLUCION
RGANIZACIONAL EFECTIVA

sta obra es resultado de una investigacion del contexto
empresarial (MiPyME), que busca mostrar al lector unaradiografia
completa de su operatividad, en especifico entender como
estan operando, si realizan un uso eficiente de sus recursos,
pero sobre todo verificar en que nivel de madurez (desarrollo) se
encuentran sus capacidades empresariales. El estudio abarca los
tres sectores econémicos el comercial, industrial y de servicios,
en el que se estudian seis capacidades, la comercial, productiva,
logistica, tecnolégica, laboral y financiera. Se muestran
similitudes y diferencias significativas que sirven como base para
que los usuarios pueden considerar para establecer mejoras que
favorezcan el cumplimiento de objetivos, ademas cada apartado
muestra informacién relevante y explica la importancia que tiene
la vinculacién empresa-academia para mejorar en todas las areas
de oportunidad existentes recalcando que el conocimiento que
puede brindar la educacién es un elemento trascendental para
lograr una evolucién empresarial exitosa.
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