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PRÓLOGO.

Las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) son un gremio empresarial de vital 
importancia para la economía de cualquier país. Pero a pesar de su relevancia son un sector muy 
sensible a los cambios micro y macroeconómicos a los que son sujetos, donde el alcance de sus 
acciones suele ser relativamente corto debido a que mantienen en su mayoría una administración 
empírica, 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 preocupación de la subsistencia de estas empresas es 
que es ocupación de los investigadores, descubrir cuáles son las capacidades empresariales que 
poseen, pero también definir en que nivel de desarrollo se encuentran y si están 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 además trascienda hacia nuevos 
mercados volviéndose más competitivas. En este contexto, las capacidades han sido clasificadas 
en capacidades laborales, comerciales, financieras, tecnológicas, de producción y logísticas, se 
decide esta categorización de acuerdo al nivel de operaciones y recursos con lo que normalmente 
cuenta una empresa catalogada como MiPyMEs.

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

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 gestión de los recursos. Estas 
resultan esenciales además para medir y evaluar el funcionamiento de la organización, en un 
contexto competitivo, altamente cambiante; donde las exigencias de los clientes cada día son 
más 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 más representativos económicamente, 
siendo estos: comercial, industrial y servicios. Por medio de una metodología de corte cuantitativa, 
con un alcance descriptiva explicativa, de campo.

Sirviendo como base las capacidades que se consideraron, posterior a un proceso de análisis, las 
imprescindibles para el correcto funcionamiento de las operaciones de las MiPyMEs, sin tener 
diferenciación por el giro y/o sector al que pertenecen, dichas capacidades son: laborales, que 
conforman los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para el desempeño 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 económico, al regular la liquidez de la empresa, la rotación de inventarios, 
cobertura de pagos, etc.; tecnológicas, siendo las que permiten la optimización de los procesos 
productivos, por medio de la integración continua de tecnología a la empresa; productivas, 
encargadas de organizar, estandarizar, y salvaguardar las operaciones directamente ligadas al 
proceso operativo; y logística, por medio de las cuales se realiza la distribución y comercialización 
de los productos y/o servicios hasta llegar al cliente final. 

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

Esta investigación presenta una metodología cuantitativa, descriptiva explicativa, teniendo un 
total de 308 empresas que cumplen con la característica de tener de 11 a 50 empleados y con 
más de 7 años en el mercado, esto a consideración de los investigadores. El instrumento consta 
de 30 reactivos diseñado y validado por De la Cruz, et al. (2006), se toma este instrumento por 
ser el que más 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 Información Empresarial 
Mexicano Digital (SIEM, (2019), por ser la base de datos más 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 
económico de las MiPyMEs en Tierra Blanca, Veracruz, México. Para la evaluación de los resultados 
obtenidos se utilizó la metodología De la Cruz, et al. (2006), en el que se considera una calificación 
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 fenómeno generalizado bastante interesante que 
demuestra que el desarrollo de las capacidades empresariales tiene efectos en el crecimiento 
económico de las empresas estudiadas, pero también estos resultados dejan un preámbulo a 
estudiar otras variables que influyen en el crecimiento económico de las MiPyMEs,  que contribuyen 
a fortalecer a las capacidades empresariales.
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CAPACIDADES LABORALES BÁSICAS PARA 
EL DESARROLLO DE LA COMPETITIVIDAD 

EMPRESARIAL

María de Jesús Valdivia Rivera 

Manuel Hernández Cárdenas

 Julio Fernando Salazar Gómez

INTRODUCCIÓN 

Las capacidades o competencias laborales son “motivos, rasgos de carácter, concepto de uno 
mismo, actitudes o valores, conocimientos, capacidades cognoscitivas o de conducta que pueden 
ser asociadas al desempeño excelente en un puesto de trabajo” (Gil, 2007, p. 85). Por lo que, 
juegan un papel fundamental al ser el eje para la dotación correcta del personal, ya que “son 
un conjunto identificable y evaluable de capacidades que permiten desempeños satisfactorios 
en situaciones reales de trabajo, de acuerdo a los estándares históricos y tecnológicos vigentes” 
(Martínez, 2008, p. 203). 
Por lo que, aproximadamente desde la década de los 90’s con la aparición 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 características que se suponen 
como un desempeño 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 clasificación más específica, donde deja claro 
que existe una relación estrecha entre conocimientos básicos con la generación de un aprendizaje 
posterior que resulte de manera continua en el desarrollo de actividades en diferentes ámbitos, 
como por ejemplo: personal, labora, cultura, social. Dividiendo así a las competencias en 
generales o transversales y específicas (ver tabla 2). Siendo las primeras aquellas que fortalecen 
la competitividad del sujeto, y las segundas aquellas que capacitan a la persona para poder 
desempeñar una ocupación o grupo de ocupaciones en concreto, tienden hacer el resultado de 
un proceso formativo enfocado a la obtención de conocimiento y el desarrollo de habilidades en 
un campo de acción determinado.
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Tabla 1. Clasificación de las competencias laborales genéricas por grupo.

Nota. Spencer y Spencer, 1993.
Siendo así la implementación de competencias un mecanismo que facilita no tan solo la formación 
del capital humano, sino también la adquisición del mismo y el desarrollo constante por parte del 
trabajador dentro de una organización.

Tabla 2. Clasificación de competencias genéricas y específicas.

Nota. Llado et al., 2013

COMPETENCIAS 
LABORALES 
GENÉRICAS

COMPETENCIAS DE DESEMPEÑO Y OPERATIVAS 

-Orientadas al resultado
-Atención al orden, calidad y perfección.

-Espíritu de iniciativa.

-Búsqueda de la información.

COMPETENCIAS DE AYUDA Y SERVICIO

-Sensibilidad interpersonal.
-Orientación al cliente.

COMPETENCIAS DE INFLUENCIA

-Persuasión e influencia.
-Conciencia organizativa.

-Construcción de relaciones.

COMPETENCIAS DIRECTIVAS

-Desarrollo de los otros.
-Actitudes de mando: asertividad y uso del poder formal.

-Trabajo en grupo y cooperación.

-Liderazgo de grupos.

COMPETENCIAS COGNITIVAS

-Pensamiento analítico.
-Pensamiento conceptual.

-Capacidades técnicas, profesionales y directivas.

COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL

-Autocontrol.
-Confianza en sí mismo.

-Flexibilidad.

-Hábitos de organización.
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Para que las empresas logren dotar a su organización 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 determinación de las actividades que se deberán desarrollar 
para conseguir dicho objetivo, posteriormente se deben analizar esas actividades para identificar 
los conocimientos, las habilidades y las actitudes que serán necesarias; lo que se traduce en 
términos de tipo de persona (perfil) que será reclutada para cubrir el puesto; dicha actividad recibe 
el nombre de análisis y descripción de puestos, la cual conforma un prerrequisito para el proceso 
de dotación 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 selección. Durante la selección se llevaran a cabo una 
serie de pruebas y entrevistas que desencadenaran en la elección del candidato idóneo, el cual 
tendrá las competencias necesarias para desarrollar las actividades de manera exitosa.

Figura 1. Impacto de las competencias laborales en el proceso de dotación de personal.

La legitimación de la elección se lleva a cabo por medio de la contratación, que proporciona los 
elementos de regulación que marca la ley, al establecer cuáles son los derechos y las obligaciones 
de ambas partes, dejando en claro la duración del mismo y el carácter que otorga la concesión 
voluntaria sobre la prestación del servicio.
Una vez consolidada la relación laboral, se procederá a realizar la bienvenida al trabajador por 
medio de la inducción, siendo esta el primer acercamiento que tendrá a la empresa; en esta se 
proporcionan los elementos requeridos para su correcto funcionamiento y adaptabilidad, tales 
elementos como son: información general de la empresa, datos de históricos de la empresa, y las 
políticas que rigen la misma.
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Para dar cabida a la capacitación, lo que permitirá 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 día a día.
Con todo lo anterior, se establece una relación directa con las capacidades laborales y el logro 
de los objetivos organizacionales por medio de la dotación 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 día son más conocedores 
y por ende exigen más. Siendo necesario identificar cuáles son las competencias generales que 
serán necesarias para todos los trabajadores, y cuáles son las específicas 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 tamaño de las actividades y el gran impacto a la 
economía nacional. 
Siendo imprescindibles competencias generales tales como: conocimientos básicos, otorgados 
en la educación básica; experiencia laboral, encaminado al seguimiento de instrucciones; 
estandarización de actividades, lo que ayude a la especialización y genere innovación en los procesos 
y/o procedimientos; adaptación al cambio, encaminado a evolucionar conforme el contexto lo 
requiera; trabajo en equipo, derivado de la coordinación  de las áreas para el cumplimiento de 
las metas en concreto; y la capacidad de programación, como parte de una correcta gestión 
administración de los recursos. Dejando a las competencias específicas, como el perfil a cubrir 
para ingresar a la organización.
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Al ingresar a una empresa se deja establecido que se cumple con un perfil específico, 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 adquisición de conocimientos. Esto solo repercute positivamente en las empresas, 
ya que cuentan con personal que está aprendiendo, con ello actualizando constantemente sus 
conocimientos y poniéndolos en práctica, y por otro lado, destaca el papel de los compañeros 
desde la perspectiva de una organización, ya que se aprende al poner en práctica competencias 
como trabajo en equipo, solución de problemas, liderazgo, toma de decisiones, entre otras, que 
solo se pueden llevar a cabo con el trabajo colaborativo. 
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RESULTADOS 

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

Figura 2. Adquisición de conocimientos al desempeñar el trabajo
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Figura 3. Desempeño estandarizado del trabajo.
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La departamentalización es un pilar de la organización al permitir a las empresas, dividir las tareas 
en puestos, los cuales persiguen un objetivo claramente definido. Con esto se logra la fluidez de 
las actividades e impacta en la consecución de las metas previamente establecidas. Dejando claro 
que al establecer un perfil para cada puesto y cubrirlo de forma correcta, es viable esperar que se 
estandaricen los procesos y procedimientos, con relación en la experienca generada por la repetición 
constantemente, posteriormente se puede esperar la innovación por parte de los ejecutores de dichas 
actividades. 
Al observar la figura 3, se demuestra que la inferencia mencionada es correcta, ya que en los tres 
sectores se presentan niveles que van en su mayoría de frecuentes a siempre. Lo que representa para 
las empresas alto grado de compromiso por parte de sus trabajadores, al buscar realizar las actividades 
enfocadas a los procesos y/o procedimientos proporcionados seguramente en el momento de la 
inducción y capacitación. 
La estandarización es un reflejo claro de trabajo constante, el cual de ser incentivado, fomentara la 
creatividad y con ello logrará la generación de innovación en los productos y/o servicios por parte de 
los propios trabajadores; lo que obviamente enfatizará las utilidades.



Figura 4. Capacidad de respuesta rápida al cambio
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La adaptación es algo que por simple naturaleza resulta difícil de enfrentar, más 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 rápidamente a ellos. En la figura 4, se presentan datos que dejan ver el nivel de adaptación 
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 último 
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 fácil 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 innovación constante de la tecnología, el descubrimiento de sustitutos, medidas 
alternas, etc., se busca la adaptación 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 distribución de 
productos y/o servicios en distintas magnitudes. 
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Figura 5. Desempeñan trabajo en equipo. 

Desde una perspectiva administrativa, la palabra organización tiene diversos significados, pero 
siempre va enfocada a la división, coordinación, colaboración y especialización; 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, 
estará contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales; si alguien no cumpliera con sus 
actividades de forma correcta, el impacto sería 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 acción directa, pero si debe generar el establecimiento de estrategias, para que los 
trabajadores aprendan a colaborar entre ellos, mejorando elementos como son la comunicación, 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.

La programación es una función primordial en todas las actividades humanas, inherente al proceso 
administrativo, razón por la cual resulta fundamental que siempre se lleve a cabo. En la figura 6, 
es evidente la existencia de programación de las actividades por parte MiPYMEs que conforman 
los tres sectores económicos, sin embargo, no todas en la misma periodicidad. El sector servicios 
indica el 100% que siempre realiza su programación de forma mensual, esto relacionado con efectos 
fiscales derivados de sus actividades. Por su parte el sector industrial, menciona en su mayoría que 
frecuentemente generan su programación mensualmente, aunque algunas señalan otros periodos, 
esto relacionado con el tipo de producto y/o procesos que efectúan. El sector comercial, por su parte 
se ve impactado por el tipo de inventario que maneja, lo que hace referencial al estilo de producto que 
compra y vende, indicando periodos que van desde semanal, quincenal, mensual o incluso periodos 
de tiempo más prolongados. Lo que solo destaca la simplicidad de la naturaleza de cada sector y sus 
características peculiares.
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DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

Las competencias laborales al ser divididas en específicas y generales, solo hacen alusión a 
conocimientos previos y el desarrollo de los actuales, desde una base teórica y práctica; dejando 
claro que es de suma importancia contar con unas para desarrollar las otras. Tal es el caso de ostentar 
una formación profesional (sin hacer alusión a un grado de estudios, pero si al tener conocimientos 
concretos de alguna área), para poder desempeñar un puesto de forma exitosa y con esto, desarrollar 
las competencias que ya se poseen al igual que obtener otras. 
Los hallazgos encontrados refuerzan la teoría establecida sobre las competencias laborales, al 
hacer referencia a los puntos más representativos para cualquier organización, los cuales sostienen 
la necesidad de contar con un perfil concreto para poder cubrir un puesto y desempeñar así de 
forma exitosa las actividades que comprende, logrando por medio de la experiencia el desarrollo y 
la obtención de nuevos conocimientos. Los cuales, por medio de la estandarización se ven reflejados 
día a día en la ejecución 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 
adaptación al cambio por parte de los trabajadores.
El trabajo en equipo, resulta ser una posibilidad de mejora, al encontrar que algunas MiPyMEs señalan 
que sus trabajadores no han desarrollado dicha competencia, lo que si no es de acción inmediata, 
si es algo que debe ser atendida, sobre todo por la división de tareas y la coordinación que debe 
existir para que todas las áreas cumplan con sus metas y así la empresa pueda lograr los objetivos 
previamente establecidos. Dichos objetivos y metas, están basadas en las programaciones que 
se realizan en su mayoría tomando como referencia el tipo de producto y el cumplimiento de las 
normativas fiscales, por lo que si se realiza la programación, 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 más grandes en el estado, 
al igual que destacando su perfecta ubicación geográfica. Lo que solo resalta el compromiso con 
seguir desarrollando competencias que impacten positivamente en el ámbito laboral. 
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CAPACIDADES COMERCIALES 
IMPLEMENTADAS EN LOS SECTORES 

ECONÓMICOS 
Erika Dolores Ruiz, 

María de Jesús Valdivia Rivera, 

Manuel Hernández Cárdenas. 

INTRODUCCIÓN 
El aparato empresarial mexicano se caracteriza en específico por contar con un segmento 
relevante de MiPyMEs, bajo este contexto (Wang, 2016), plantea que actualmente las MiPyMEs 
son las empresas más dinámicas en las economías 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 número de empleos para todo el país en México” (p. 577). Aspecto 
que comparte (Ramcharran, 2017). Además, cabe señalar que basados precisamente en lo que 
cita Peraza, estos cambios se deben a la constante evolución que están teniendo día con día los 
mercados, lo que les obliga a innovar en sus prácticas empresariales y operativas, sin embargo; 
González y Hurtado (2014) mencionan que “la mayoría de los casos las empresas se enfrentan a 
algunas limitaciones para emprender actividades de innovación” (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 dinámica es relevante entender la capacidad comercial y cuál es el rol que tiene en la 
operatividad de las MiPyMEs, por lo tanto, es importante partir del modelo de la capacidad comercial 
propuesto por Saeed, Grover y Hwang (2005), quien establece que está capacidad se fundamenta 
en seis principios básicos siendo estos el servicio pre-venta, percepción del producto, experiencia 
de compra, servicio al cliente, innovación percibida y el servicio post-venta, estos sostienen la 
amalgama compuesta por productos estratégicos, el beneficio a la empresa y/o el sector, así como 
la obtención de productos listos para su distribución y comercialización, lo que permeará al tercer 
nivel que son los mercados nacionales e internacionales. Como se puede observar, la capacidad 
comercial es fundamental en los procesos de comercialización, siendo medular para  identificar 
cuáles son los componentes que integran esta capacidad.
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Tomando como referencia el modelo antes mencionado se definen seis dimensiones que permitirán 
describir perfectamente el estatus que tiene la capacidad comercial de las MiPyMEs participantes, 
para efectos de esta investigación se caracterizan de la siguiente manera:

1.	 Servicio pre-venta.
Esta dimensión es muy voluble por lo que cada organización 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, aquí la importancia de manejar las expectativas del segmento 
de clientes ajustadas a la realidad con el objeto de cubrir sus necesidades. 

2.	 Percepción 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, 
según  Sánchez, Amaya y Espinoza (2019) “el concepto de calidad no sea universal y único, pues 
los matices los dan los aspectos culturales, así como la confianza” (p.6). 

3.	 Experiencia de compra
Las sensaciones que puede dejar el realizar una compra son determinantes en la motivación, 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 González (2019) dice que “la experiencia es por 
lo tanto un factor intrínseco a la acción 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 más 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 satisfacción del cliente” (p. 30).  

5.	 Innovación 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, López y Vega 
(2020) consideran que “el generar valor para el cliente realmente permite que una empresa se 
distinga sobre  las  demás” (p. 20). 

6.	 Servicio postventa
Hoy en día lograr la fidelización del cliente resulta una tarea muy difícil, por ello la importancia 
del servicio postventa con el objeto de dar seguimiento a cada uno de manera particular con la 
convicción de verificar si se cumplieron las expectativas con el servicio y/o producto que se otorgó. 
Purizaca (2018) menciona que “el servicio post venta es seguir ofreciendo atención al cliente 
después de la compra y es tan fundamental como las demás estrategias que has implementado”  
(p.15). 
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RESULTADOS

A continuación se presentan los resultados obtenidos con base en el instrumento aplicado a los tres 
sectores económicos (comerciales, industriales y de servicios) de las MiPyMEs participantes. 
Con relación al conocimiento que tienen los empresarios sobre la percepción que tienen los clientes 
en cuanto a la calidad de los productos y/o servicios que ofertan se encontró 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 percepción que 
tienen los clientes sobre los productos y/o servicios que se están ofertando actualmente, aspecto 
muy relevante en su toma de decisiones, con la finalidad de saber que productos deben prevalecer 
en su catálogo 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 identificación 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 distribución 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 relación a este ítem 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 características de las empresas participantes es que su edad en  igual 
o mayor a  7 años en adelante, siendo un segmento de MiPyMEs consolidadas  y con menor riesgo 
de desaparecer al tener un mercado ampliamente establecido. 

Figura 8. Identificación del mercado
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En lo que respecta a los canales de distribución ya se tienen establecidos, sin embargo, al cuestionar 
sobre el desarrollo de nuevos canales de distribución con el objeto de incrementar sus ventas se visualiza 
un comportamiento muy similar entre el sector comercial e industrial, no así con el sector servicios, ya 
que existe un 10% que argumento que nunca ha buscado el desarrollo de nuevos canales y el 10% 
mencionó que ocasionalmente lo ha hecho (ver figura 9). Con respecto a esta variable es importante 
buscar la innovación en los negocios, en este sentido el desarrollo de nuevos canales de  distribución 
responden a las necesidades actuales derivadas de la dinámica de los mercados considerando que 
están en constante cambios debido al uso de la tecnología y las nuevas generaciones que hoy por 
hoy buscan satisfacer sus necesidades. Por ello es conveniente tener un diagnóstico constante de las 
exigencias del mercado, ya que esto permitirá estar a la vanguardia y por ende competir con mayor 
oportunidad.

Figura 9. Nuevos canales de distribución para aumentar las ventas.
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Las garantías sobre un producto y/o servicios que pueda otorgar una empresa es un elemento 
de mucho valor para el consumidor, aspecto que el cliente tomará 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 
garantías 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 garantías, 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 relación con la importancia que tiene para los 
clientes tener una garantía sobre el producto y/o servicio que adquieren se encuentra una área de 
oportunidad para todas aquellas empresas que no lo están haciendo, por ello es importante que 
lo reconsideren, de no hacerlo podrían perder clientes importantes que podrían recurrir a aquellas 
empresas que si las otorgan. 

Figura 10. Garantías por defectos de productos y/o servicios a clientes.
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En general se visualiza en los tres escenarios una tendencia hacía valorar el otorgar garantías por sus 
productos y/o servicios y aunque en el sector servicios existe un segmento pequeño 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 señalar 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 garantías por lo que se insiste 
en que debe ser un aspecto a considerar, ya que de no hacerlo podría afectarles significativamente 
al momento de competir.



DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

La capacidad comercial es una de las capacidades empresariales más importante para una 
organización, ya que de los resultados de esta depende en gran medida el cumplimiento de metas 
y objetivos de la empresa.
La construcción 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 competir y lograr 
resultados positivos con relación 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 además de tener un amplio conocimiento sobre sus productos y/o 
servicios y de la calidad que estos poseen, aunado a las garantías que estos brindan con la firme 
convicción de crear satisfacción completa a sus clientes lo cual se verá reflejado en un incremento 

en el índice de ventas y obviamente que los clientes creen antigüedad 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 
económico de cualquier organización sin importar su tamaño, siempre y cuando este bien definido 
y desarrollada. 
Con respecto a los resultados obtenidos en esta investigación 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 económicos estudiados que poseen un conocimiento importante de su mercado, saben 
perfectamente quien es su cliente y las características que estos tienen en común, lo que lleva a 
tener un conocimiento amplio de su producto por parte de los clientes. Los tres sectores económicos 
tienen bien definido este indicador. 
Con relación a la calidad, garantías y nuevos canales de distribución se encontró que las empresas 
participantes si consideran estos aspectos y lo toman como algo completamente relevante, pero 
cabe señalar que existe un pequeño número de empresas que no lo consideran de gran importancia 
para sus objetivos. 
Es importante citar y afirmar que de no tomarse en cuenta podrían afectar sus ventas y volverse 
menos competitivos, si bien es cierto que una de las características de estas empresas es que 
cuentan con 7 años o más 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 apegándose al modelo de Saeed, Grover 
y Hwang (2005), con la finalidad de lograr una evolución 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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María de Jesús Valdivia Rivera.
INTRODUCCIÓN 

La importancia que tienen las MiPyMEs para la captación de recursos económicos como financieros 
es fundamental, ya que representan un porcentaje elevado de aportación al Producto Interno Bruto 
(PIB), por lo que, las capacidades financieras constituyen un elemento básico 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 económica con la que se cuenta.
Para muchas personas, las capacidades financieras son conocimientos especializados y exclusivos 
para cierta área 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” (García, 2014, p.3), ocupándose en actividades tan 
sencillas como es el intercambio de dinero por productos y/o servicios.
Al tomar de partida la necesidad de la generación de recursos económicos por parte de las 
empresas, es necesaria la toma de decisiones, la cual debe ser generada por medio del análisis 
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 participación en este” (Barrandiarán, 2008, p.17), integrando toda la información disponible 
internamente como son “tipo de organización, estrategia y operación, situación legal y fiscal, y 
desempeño financiero” (García, 2015, p.10). 
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Figura 12. Clasificación de las razones financieras. 
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 Para llevar a cabo el análisis financiero se utilizan las razones financieras (ver figura 12), una razón 
financiera es “la relación de magnitud que existe entre dos cifras que se comparan entre sí, 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 detección de problemas que 
pudieran suscitarse.
Estas sirven para identificar la viabilidad o factibilidad económica de la empresa ubicándola en 
términos de aceptable o no aceptable. Siendo las más representativas las de liquidez, administración 
de activos, administración 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 podrá o no endeudarse, sin quebrantar el apalancamiento 
de la misma. Por tanto, ayudará a conocer también la calidad de solvencia con 
la que opera o ha venido operando durante su actividad industrial o comercial 
(Núñez, 2016, p.83).

Las razones de administración de activos, “también llamadas de rotación de activos, describen la 

eficiencia o intensidad con que la organización utiliza sus activos y la eficiencia en la administración 
de sus operaciones” (Pantoja, 2015, p.6)

La administración de deuda, o de endeudamiento, según Ponce (2015):
Muestran la cantidad de recursos que son obtenidos de terceros para el negocio, 
demostrando así el respaldo que posee la empresa frente a sus deudas totales, son 
obtenidos para dar una idea de la autonomía 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 aplicación de estas depende el correcto funcionamiento de la misma, lo que 
se ve reflejado en las utilidades al término del ejercicio. En la mayoría de los casos el uso de estas 
capacidades recae en el despacho contable que los dueños de las MiPyMEs contraten, gestando 
el papel de analistas financieros, para dar cumplimiento a las normativas vigentes y realizando 
dicho análisis; cabe resaltar que aunque no realicen los analisis los dueños, es necesario contar con 
conocimientos generales del tema, los cuales suelen ser adquiridos con la experiencia. 
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RESULTADOS 

A continuación se presentan los hallazgos más representativos en cuanto a las capacidades 

financieras ocupadas en las MiPyMEs en los tres sectores económicos más representativos para la 

economía nacional.

Figura 13. Conocimiento de deudas por periodo (mensual)
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Al observar la figura 13, se puede analizar que las MiPyMEs de los tres sectores que principalmente 
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 recurso 
económico indicando que cuentan con la liquidez para hacer frente a sus deudas y obligaciones a 
corto plazo, evitando así que los pasivos generen más deudas y obligaciones para dichas empresas.



Figura 14. Definición de objetivos de crecimiento. 

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 
organización.
Esto muestra que están aplicando diversas técnicas o conocimientos de las proyecciones financieras, 
así como el uso adecuado de los recursos con los que cuentan, para darle un mejor crecimiento 
de mercado así 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. 
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Figura 15. Conocimiento del producto y/o servicio que genera más ingresos.

Como se muestra en la figura 15, las MiPyMEs conocen o saben cuál es su producto estrella que 
les genera mayores ingresos, es por ello que el sector comercial dice con un 38% que siempre 
saben cuál es su producto que les genera más ingresos mientras que el sector industrial menciona 
con 50% que frecuentemente sabe cual producto impacta sus ingresos y por último el sector 
servicios dice con 68% que siempre saben o tienen bien identificado su producto que impacta 
considerablemente sus ingresos.
Es por ello, 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 así 
poder ser líderes del mercado local, impactando directamente el nivel de sus ventas.

Figura 16. Conocimiento del costo de producción y/o venta.



La figura 16, representa la parte medular de las MiPyMEs, lo que es el costo de producción 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 producción para sus operaciones, así como el sector 
industrial con un 44% menciona que frecuentemente y siempre sabe lo que les cuesta producir su 
producto y por último 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 análisis que tienen las MiPyMEs, ya que hoy en día las empresas 
que tienen bien identificados sus costos y gastos pueden conocer los costos de oportunidad para 
así tener un mejor rango de ganancias con el nivel de ventas, en otras palabras las empresas que 
conocen cuál es su costo de producción tienden a tener mayor éxito económico en su actividad del 
día a día.
Figura 17.Elaboración de controles que ayudan a identificar la situación financiera de la empresa.
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La figura 17, se muestra el proceso final de las MiPyMEs, como lo es una planeación 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 último 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, aplicándolas a las diferentes áreas de las empresas, así como el adecuado 
asesoramiento por parte los administradores y contadores a los dueños, socios o accionistas para 
la adecuada toma de decisiones y el logro de los objetivos.
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DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

Posterior a la presentación 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, así 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 relación a eso pueden realizar estrategias de mercado y darle seguimiento al crecimiento 
económico por medio del nivel de ventas, y como consecuencia de dicha información se puede 
mencionar que las empresas tienen bien identificados sus costos de producción dando como 
resultado la aplicación 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 último se 
pudo determinar que las empresas cuentan con un adecuado asesoramiento financiero vs fiscal 
para darle un correcto uso al recurso económico mediante las políticas internas de cada una de 
las empresas, ya sea por medio de la reinversión de utilidades para la compra de activo fijo o 
expansión 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 así como el uso adecuado del 
control interno aplacando las políticas pertinentes para el logro de los objetivos, así como tener 
identificado su producto estrella, esto les ayuda a poder aplicar técnicas de mercado y con relación 
a ello sacar los mayores en ingresos a nivel de ventas, impactando la identificación de su costo de 
producción para tener mayores ganancias y por último señalando que frecuentemente aplican o 
conocen la planeación financiera fiscal dentro de la empresa y así poder cumplir con las autoridades 
gubernamentales y poder decidir que hacer con las utilidades.
En último lugar, del desempeño financiero lo ocupa el sector comercial, mostrando resultados 
pocos favorables en relación con los otros sectores, es por ello que indican que normalmente 
pueden hacer frente a sus obligaciones financieras a corto plazo, impactando así su control interno 
para la aplicación en la identificación de los costos de producción, implicando complejidad para 
poder conocer cuál es su producto estrella y así 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 último mostró la falta de 
una aplicación o uso de una planeación 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 económico constante.
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CAPACIDADES TECNOLÓGICAS Y SU 
EMPLEABILIDAD EN LAS MIPYMES

Julio Fernando Salazar Gómez, 
Ibis Rafael Huerta Mora, 

Erika Dolores Ruiz.

INTRODUCCIÓN 

El continuo avance de la tecnología ha originado en las empresas un intenso cambio estructural 
en su quehacer diario, introduciendo cada vez más la gestión de las tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC´s) para proporcionar una ventaja competitiva (Cano, 2018), considerando que 
por sí sola no aporta algún 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 informáticos se pueden integrar como software administrativos siendo elementos 
oxigenadores (Maldonado, 2018) en las oficinas, departamentos, etc., siendo la empresa del sector 
público o privado; la adopción de las TIC´s es reconocido como un aspecto que puede redireccionar 
empresas (León & Palma, 2017) desde la cadena de suministro en: diseño asistido, GPS, gestión 
de redes, impresión 3D, etc., los cuales pueden mejorar procesos de innovación, o en su caso 
simplemente buscar procesos que puedan ser automatizados (Ermúdes y Romero, 2018) mediante 
una solución informática buscando la agilidad de estos; por otro lado, también es importante la 
logística dentro de la cadena de suministro (Carbonell et al., 2018) para concatenar los procesos 
y fundamentar la red de suministro, así 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 
inversión en tecnología con el propósito de aportar nuevas capacidades a las ya existentes, es decir, 
desde el punto de vista de atención 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, menús, etc., de forma no solo de texto, sino gráfica, videos demostrativos, 
etc., haciendo el contacto más placentero llegando más fácilmente al público objetivo (López y 
López, 2018) lo que mejora la competitividad y logra que la empresa tenga más conocimiento de 
sus mercados. 
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Otro aspecto importante en la usabilidad de las tecnologías es en el aspecto de seguridad el cual ya 
no solo es esencial su implantación en empresas gigantes, ahora en nuestros días también lo requiere 
las MiPyMEs (Zúñiga, 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 años, sobre todo 
cuando en la actualidad es importante reconocer que están a la moda los fraudes informáticos (Ortiz 
et al.,2019) ante lo cual las grandes empresas si invierte el dinero en la protección, generalmente 
van acorde con los cambios tecnológicos actualizando aspectos de hardware y software por su 
poder adquisitivo, en cambios las pequeñas y medianas empresas no ven la necesidad en invertir 
en estos productos tecnológicos, ya que en ocasiones prefieren opciones gratis por ejemplo hoy 
en día se sabe que en el Internet se cuenta con programas gratuitos o de software libre que son 
prácticamente 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 tecnología, es ahí donde 
las MiPyMEs está en desventaja con esta problemática, puesto que no puede emigrar a software 
más sofisticado y reciente sin antes cambiar la infraestructura de software; sin embargo, cabe 
destacar que es importante considerar la relación de las TIC y el número de empleados para la 
implementación de esas tecnologías, es necesario un cambio de mentalidad o de paradigmas para 
la apertura de estos elementos que hace algún tiempo se consideraban futuristas, y que hoy en día 
el pasado ha alcanzado al futuro, contando con estas tecnologías de punto que se encuentran al 
alcance de prácticamente todos.
En lo referente a la globalización en aspectos de mercadotecnia las TIC´s juegan un papel muy 
importante hoy en día en la promoción 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 comunicación para otros posibles compradores, esto sucede gracias a 
la telaraña de información en la cual prácticamente cualquier persona que cuente con un móvil 
está conectado y puede realizar compras dando opiniones en páginas web, redes sociales, etc., 
estas nuevas estrategias (Santos, 2019) se basan en la recopilación de información por parte de 
la empresa en sus consumidores, hoy en días es más fácil 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 drástica, 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 
más personas gracias al Internet.
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Un aspecto importante es el relacionado sobre el compromiso de trabajo (Pérez y Pedraza, 2019) 
que trata la explicación de las empresas actuales en relación con los cambios en diferentes rubros, 
siendo para este estudio el más importante 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 está pasando la humanidad, 
donde el trabajo presencial ha dado un giro drástico a pasar a trabajo en línea o a distancia, cabe 
mencionar que aquellas empresas que ya manejaban en un mayor porcentaje esas tecnologías 
informáticas tuvieron una adaptación más fácil a esta cuarentena puesta por los gobiernos, es 
decir, las diferentes áreas de una empresa siguieron trabajando casi al 100% gracias a la utilización 
de la tecnología que permitía realizar el trabajo o actividad no solo de manera presencial sino 
a distancia, no afectándoles en su rendimiento empresarial, por otro lado, las empresas que no 
contaban o habían utilizado estas tecnologías, 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 
relación entre inversión en tecnologías y productividad en aspectos productivos es positiva trayendo  
beneficios a la empresa (Margalina y Robalino, 2018), recordando que los avances informáticos se 
dan en poco tiempo lo cual origina que los empresarios estén actualizados en hardware y software, 
lo  cual les dará una ventaja competitiva en su ramo.
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RESULTADOS 

A continuación se presentan los resultados obtenidos en el estudio, cabe señalar que fueron 
ordenados por ítems y sector de manera que permita el análisis. 

Figura 18. Inversión 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 efectúan este tipo de inversiones y el 28% lo hace 
frecuentemente. En general es observable que en los tres sectores económicos tienen presente 
que este tipo de inversiones es muy importante para lograr un desarrollo óptimo de sus unidades 
de negocio, por lo tanto, se concluye que la innovación es un elemento que tienen presente para 
lograr mantenerse en el mercado.
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Figura 19. Inversión en herramientas de trabajo especializadas.

En  relación con la inversión 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, además el sector industrial 
genera este tipo de inversiones, pero suelen ser más planeadas. En general es necesario que estas 
empresas consideren mantener una constante inversión 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. Inversión en software.
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Con respecto a la inversión en software se observa en la figura 20 una tendencia muy similar a 
la que manifestaron en relación con la inversión 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 relación 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 tecnologías. Al cuestionarles a los participantes se encontró 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 inversión porque oferta productos intangibles, solo maneja inventarios para papelería y 
propaganda, razón 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 minoría 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 administración correcta, 
(figura 21).

Figura 21. Compra del software para control de inventarios.
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Sin duda alguna la administración 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. Vinculación con cámaras industriales o de comercio.
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La vinculación con cámaras 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).



DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

Las tecnologías de la información son un elemento preponderante para el desarrollo económico  
de cualquier empresa, además 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 rápido, 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 características al ser micro, pequeñas y medianas empresas. 
En general partiendo del escenario antes mencionado los resultados demuestran una preocupación 
latente al invertir en tecnología, las empresas si lo están haciendo,  pero estas inversiones no 
están siendo analizadas  correctamente con la finalidad de sacarle el mayor provecho, se visualiza 
una preocupación por mantener los inventarios sistematizados, sin embargo, existen áreas de 
oportunidad que solventar, es probable que no estén adquiriendo la tecnología idónea que les 
permita agilizar completamente sus procesos y que realmente obtengan un máximo beneficio 
al implementarlas. Se observa una tendencia positiva al invertir en herramientas especializadas y 
software, no obstante se requiere hacer una evaluación de todas las inversiones para determinar 
cuáles son las más idóneas según las características de cada empresa y tomar en cuenta sus 
necesidades más apremiantes, también deben de trabajar en generar una vinculación objetiva con 
las cámaras industriales y de comercio que les permita crear estrategias para ser más competitivas. 
En general al realizar la evaluación de las capacidades tecnológicas se encontró que su estado es 
semi-desarrollada en los tres sectores. 
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CAPACIDAD PRODUCTIVA Y SU APLICACIÓN 
EN LAS MIPYMES

Ibis Rafael Huerta Mora, 
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Julio Fernando Salazar Gómez.

INTRODUCCIÓN

Hablar de capacidad productiva puede tener relación directa  con los trabajadores que emplea una 
organización, no obstante, para efectos de este trabajo se hace referencia a la capacidad productiva 
como el diseño y desarrollo de directrices operativas para la aplicación de las disposiciones sobre 
productos, estándares y diferenciadores dentro de los que se evalúa la organización del proceso 
productivo, la evaluación de la calidad del proceso productivo y la evaluación de la seguridad del 
proceso productivo.
La consultora Boston Consulting Group (Henderson 1973) fue la primera que realizó un estudio 
sobre la capacidad productiva de un gran número de productos, llegando a la conclusión que la 
tasa de crecimiento de la experiencia (tasa de crecimiento de la producción acumulada) tiene una 
influencia positiva sobre la productividad de las empresas. A partir de este estudio (Buzzel et al. 
1975) comienza a prestársele especial atención a la consecución de una mayor cuota de mercado 
por parte de las empresas, ya que conduce a una mayor producción, y una mayor producción 
facilita la consecución de una mayor productividad.
En este contexto Kalenatic (2001) aborda el problema de planeación y desarrollo de la capacidad 
productiva, a través de un  modelo de ampliación de la capacidad instalada que fundamenta 
las decisiones que permita absorber demandas potenciales no satisfechas. Con este modelo se 
buscó evaluar la viabilidad técnica y económica de ampliar la capacidad de producción con la 
adquisición de nueva maquinaria y equipo, así como la contratación de nuevo personal para cubrir 
las necesidades originadas por la consecución y habilitación de nuevos puestos de trabajo. En 
él se evalúa si es conveniente incrementar la capacidad instalada para cada etapa del proceso, 
considerando la implicación de aumentar la capacidad este se vea reflejado en los niveles de 
producción-utilidad frente al incremento de los costos de amortización
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En esta dinámica, estas líneas de acción son importantes, ya que definen el nivel de madurez que 
puede tener una MiPyMEs en su capacidad productiva de forma que pueda hacer frente ante cualquier 
contingencia o necesidad que se presente. En relación con lo anterior Ferrer et al. (2018) mencionan 
que la teoría de los recursos y capacidades son la clave para lograr una ventaja competitiva, en este 
contexto según Cajinas et al. (2019), considera que las capacidades de producción son un factor 
determinante de la operatividad empresarial de cualquier empresa, sin importar su tamaño o giro. 
Moya et al. (2016), señala que la capacidad productiva, es la  cantidad  de  producción  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 producción de una empresa Flores (2006) establece que 
es necesario considerar el valor de los recursos disponibles con que cuenta una organización, en este 
sentido se hace referencia a la maquinaria y equipos que posee, así como la infraestructura física, la 
distribución 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 máquinas y por la mano de obra que se tenga contratada, estableciendo 
una relación completa con la estrategia de la capacidad y procesos de planeación que conlleven la 
programación de actividades productivas dirigidas hacia la efectividad de las operaciones. 
En este contexto Sablón (2017),  considera que los elementos antes mencionados por los autores 
citados, pero además se deben añadir las entradas y las salidas de productos. Es importante 
considerar que las empresas deben aplicar acciones que realmente garanticen las demandas de los 
clientes, además de considerar una coordinación completa de todos los procesos productivos que 
forman parte de sí misma sin perder de vista que el objetivo de toda organización es la satisfacción 
de las demandas de los clientes. Martínez et al. (2013), establece un modelo evaluar la utilización 
de las capacidades productivas, que busca establecer un plan de medidas o pronósticos que 
faciliten el análisis de las capacidades no cubiertas por el plan de producción de en cada uno de los 
grupos y que a través de ello se gestione el cubrimiento, de manera que aumente la producción, 
fomentando la cooperación a otras industrias y a su vez induciendo a nuevas producciones, pero 
también reduciendo el régimen de trabajo. Manchego et al. (2018), Se encontró frente a la necesidad 
de mejorar los procesos de producción y aumentar la productividad de la empresa debido a esto  
propusieron utilizar el arduino uno (placa para iniciar la programación) debido a su fácil uso y a la 
poca inversión que este requería para su desarrollo. 
Por otra parte, Chase et al. (2009) afirma que desde la perspectiva de los negocios es más frecuente 
definir la capacidad como la cantidad de producción que un sistema puede conseguir durante un 
período específico, donde los administradores de operaciones deben tomar en cuenta las entradas 
de recursos y las salidas de productos
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Radford, (1997) en sus aportes expone que es complicado expresar la capacidad como tasa de 
producción cuando se producen diversidad de productos que requieren diferentes niveles de recursos; 
por lo que la tasa de producción depende de la mezcla de productos y del tamaño de los lotes, así la 
capacidad puede medirse en unidades de recurso disponible. Ahora bien, también debe de tomarse 
en cuenta que cuando se habla de operaciones en serie la capacidad se encuentra determinada 
por la operación y la tasa de rendimiento presenta un nivel más bajo en consecuencia y esto podría 
ocasionar cuellos de botella. Es de vital importancia considerar que en el intento de reducir costos se 
puede incurrir en la producción de bienes de calidad inferior, o generar niveles de producción  baja  
y  por  tanto  menor productividad  Chiavenato  (1993), sin embargo, Kalenatick et al. (2005) dice 
que la capacidad productiva se ve afectada en algunas ocasiones por las restricciones asociadas a la 
capacidad disponible de los recursos máquina y por la disponibilidad de la mano de obra contratada 
por la organización, es así como la formulación de la estrategia de ampliación de la capacidad, y los 
procesos de planeación y programación de las actividades productivas sobre un horizonte temporal 
se muestran como una de las temáticas más atractivas para la gestión de las operaciones.
Al respecto, Mohnen y Hall (2013) analizan una muestra amplia de estudios sobre productividad e 
innovación, y llegan a la conclusión de que las innovaciones de producto tienen un claro impacto 
sobre la productividad mientras que el rol que desempeñan las innovaciones de proceso es ambiguo.
En relación con la influencia sobre la productividad de la tecnología incorporada en maquinaria 
y equipos no existe abundante literatura. Para ello un detallado estudio a nivel macro sobre esta 
cuestión ha sido realizado por Sakurai et al. (1996). En este estudio encontraron que la influencia de la 
I+D incorporada sobre el crecimiento de la productividad fue especialmente significativa e importante 
en 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 desempeño innovador de 
las empresas, mientras que Geroski (1991) también ha argumentado que la tecnología incorporada 
influye positivamente sobre la productividad de las empresas.
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RESULTADOS

A continuación, se muestran los resultados obtenidos por sector económico, para efecto de 
este trabajo se consideran sectores, los comerciales, industriales y de servicios, de forma que se 
comparen permitiendo realizar un análisis más profundo. 
Con relación a la participación de los colaboradores en la obtención 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 comparación con el sector servicios (ver figura 
23).
Con base en los resultados antes expuestos se argumenta que en los tres sectores económicos 
muestran un amplio compromiso en este tipo de actividades, por lo que se considera una fortaleza 
para las empresas.

Figura 23. Participación en la obtención de certificados de calidad en la empresa.
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Parte fundamental de la capacidad productiva es mantener al personal capacitado para el óptimo 
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 relación 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 capacitación. 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, así como del uso de las herramientas que 
utilizan en su quehacer diario.

Parte importante que considera la capacidad productiva es el desarrollo de nuevas formas de 
trabajo con el firme objeto de ser más eficientes,  por ello la creatividad es un elemento que debe 
ser evaluado cotidianamente. En cuanto a los sectores económicos se visualiza en la figura 24 que 
el sector donde más 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 más eficientes.



Figura 25. Capacitación a empleados para el óptimo manejo de sus herramientas de trabajo y 
actividades.

En el estudio se puede demostrar que existe un compromiso amplio en referencia a la capacitación 
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 formación 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.
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Parte importante que muestran los tres sectores económicos es que realmente están comprometidos 
con la calidad sus productos y/o servicios que ofertan, razón 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 inspección con el objeto de verificar que cumplan con 
dichos estándares antes de ser entregados a los posibles clientes (ver figura 26). De los tres sectores 
económicos se visualiza que a quien más le preocupa este indicador es al sector comercial debido 
a la naturaleza de su actividad.

Figura 27. Estandarización de los procesos.

Si bien es cierto que los participantes están 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 aún mantienen una administración completamente empírica. 
Cabe señalar que, aunque están empresas son funcionales en su administración, existen áreas de 
oportunidad por fortalecer, por ello es realmente importante que se establezcan medidas formales 
basadas en normas para coadyuvar en sus procesos, razón que obligaría a establecer estrategias 
que vinculen a la academia con ella para capacitar y generar una administración más eficiente.
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DISCUSIONES Y CONCLUSIONES.

Las MiPyMEs en México enfrentan grandes restos, son empresas que en su mayoría surgen al vapor 
debido a una necesidad en específico generada por los creadores de estas, ocasionado que no 
exista una planeación exitosa que les facilite enfrentar todos los retos micro y macroeconómicos 
provocando el cierre de la mayoría de ellas en los primeros tres años. Sin embargo, existe una 
minoría 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 podrían 
funcionar debido a la aplicación de una administración empírica, creando áreas de oportunidad 
que difícilmente pueden cubrir por la falta de conocimiento especializado en el área, causando una 
multitud de problemáticas en todas las áreas que conforman la empresa. 
Estas deficiencias crean dificultades en la parte operativa de la organización, 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 dinámica la capacidad productiva tiene un impacto de gran magnitud en las empresas, 
de ello depende en gran medida la aceptación o rechazo de los productos y/o servicios que se 
ofertan. Por lo tanto, con base en la medición que se realizó 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 fidelización de sus clientes, exponiendo una fuente de interés al buscar mejorar sus procesos 
productivos, basado en la capacitación dirigida hacia el óptimo uso de las herramientas de trabajo. 
La evaluación de la capacidad productiva en los tres sectores productivos denota una fuerte 
preocupación por implementar una correcta aplicación 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 región, no se debe omitir que 
estas empresas tienen más de 7 años 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 áreas de oportunidad. Entonces, compete a 
la academia establecer convenios con la firme convicción de generar esos diagnósticos relevantes 
para lograr maximizar sus recursos y por ende direccionarlas hacia la creación de una ventaja 
competitiva a través de una operatividad empresarial eficiente y eficaz.
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CAPACIDADES LÓGISTICAS EN EL 
DESARROLLO DE LAS OPERACIONES

Erika Dolores Ruiz, 
María de Jesús Valdivia Rivera, 

Julio Fernando Salazar Gómez.

INTRODUCCIÓN

Hoy en día 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 digitalización de las empresas, etc., obligándolas a establecer nuevas estrategias 
para hacer llegar sus productos y/o servicios. Por ello la logística juega un papel fundamental 
dentro de las cadenas de suministros. 
De acuerdo con Departamento Nacional de Planeación de Colombia (DNP) la capacidad 
logística: 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 región; 
debido a que engloba dos componentes fundamentales para la comercialización de bienes, como 
procedimientos administrativos y aduaneros, facilitación en la prestación de servicios de seguimiento 
y localización 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 dinámica (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, así como de la información 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 según Consejo Privado de Competitividad (2011): “las capacidades logísticas 
por desarrollar son todas aquellas que permitan optimizar los tiempos y costos de transporte, 
almacenamiento y distribución de materias primas, partes y productos terminados”. 
El desarrollo de estas capacidades requiere de la coordinación de actividades que involucran tanto 
agentes públicos como privados. En este sentido, tener unas capacidades logísticas competitivas 
va mucho más allá de tener una infraestructura adecuada. 
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De acuerdo con Liu y Xiong (2012), las capacidades logísticas se dividen en cuatro grupos 
principales: 

1. Capacidades logísticas 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 planeación una 
de las herramientas de mayor utilidad.
2. Capacidades logísticas de producción: Estas envuelven cada aspecto de coordinación 
de la operación y la habilidad en el desarrollo de la operación.
 3. Capacidades logísticas de ventas: Son definidas como la capacidad de despachar rápido 
y completamente el producto de los clientes, a través de los centros de distribución y en el 
cual se puede reflejar el valor agregado que entrega la compañía. 
4. Capacidades de organización y gestión: En esta capacidad se ve englobado el talento de 
la organización, porque a pesar de que la compañía tenga un alto contenido tecnológico, las 
personas son el recurso más importante y que más 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 logística en las MiPyMEs se desempeña un papel clave en el éxito o el fracaso 
del proceso de internacionalización.  En este sentido, son distintas las acciones que se pueden 
llevar a cabo desde los organismos gubernamentales de cada país para mejorar la competitividad  
logística.  
Con base en lo anterior la capacidad logística 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. Gómez 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 logística ha venido experimentando 
cambios dependiendo del  entorno  económico  y  del  desarrollo tecnológico, el autor sustentó 
que a lo largo de la historia el hombre ha buscado y desarrollado métodos con el fin de satisfacer 
sus necesidades,  y  que  cada  día  estos  métodos  se  perfeccionan ya sea espontáneamente o 
por medio  de  investigaciones  y  de  aplicaciones  científicas.
Servera et al. (2010) señaló que durante muchos años que la capacidad logística se limitaba  solo  
a  la  ejecución  de  actividades  operativas  en  la  empresa,  es  decir,  los  empresarios  tenían la 
concepción que los procesos logísticos 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 producción.  Por  
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otra  parte,  señaló  también  que  en  el  ámbito académico los estudios se enfocaban solamente 
a la construcción de modelos que permitieran el ahorro de espacios, la reducción de los costes y la 
planificación de la entrega de los productos a los clientes.
Para Gómez (2013) “la logística es la manera en que las compañías gestionan sus procesos de 
compras y lo integran a las operaciones de almacenaje, producción y distribución de forma eficiente, 
de tal manera de entregar oportunamente sus productos a los clientes” (p. 8). Además (Murphy 
Jr, 2015), hacer mención que la  logística  es  una  red  de  medios,  métodos  e  infraestructuras  
encargadas  de  garantizar  el almacenamiento, transporte y la entrega de bienes y servicios. Está 
íntimamente relacionada con los medios de transportes, ya que es el medio de envío de productos 
y mercancías hacia otra zona geográfica.
Bajo este contexto se considera que en esta investigación se implementa un modelo de factores 
clave de capacidad logística para las pequeñas y medianas empresas del sector de confecciones, el 
cual se desarrolla bajo una concepción empirista y racionalista de construcción del conocimiento, 
toda vez que se generan estructuras de conocimiento a partir de la sistematización y análisis de 
referentes teóricos y de datos mediante herramientas estadísticas multivariadas (González  et al. 
2013). 
Graeml y Peinado (2014), señalan que en esta investigación el análisis de los factores clave de 
capacidad logística se aborda desde la perspectiva competitividad de las empresas, lo cual 
constituye un espacio de reflexión y discusión.  Martín, (1999),  las define como una actividad 
estratégica que busca mucho de actividades operativas como contratar almacenes o vehículos de 
transporte. Por lo tanto, se deben revisar y rediseñar los procesos logísticos desde el comienzo 
de la cadena en actividades como definición de la estructura organizacional, concepción logística 
del diseño del producto, definición de niveles de servicio al cliente, determinación de categorías 
logísticas, agrupando los productos por niveles de servicio o necesidades de manipulación.
Así mismo, los procesos logísticos se ejecutan con una alta continuidad, especialmente en el flujo 
de los productos, materias primas, materiales, productos semielaborados e información, lo cual 
incide en inventarios reducidos en toda la empresa, menores pérdidas e inmediata respuesta a los 
clientes (Acero, 2003).
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RESULTADOS

A continuación se presentan los resultados obtenidos, los cuales se dividen en tres secciones por 
sector económico, comercial, industrial y de servicios. 
Se evaluó la previsión del stock de inventarios, la programación de entrega mercancías a los puntos 
de venta, la eficiencia de los canales de distribución y su relación con la presencia en el mercado, 
la suficiencia del equipo de transporte y la realizan pronóstico de ventas para la empresa.

Figura 28. Inventario dentro del almacén que permite hacer frente a imprevistos.

Al analizar la previsión del stock de inventarios, se observa en los tres sectores económicos 
que 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 específico a que sus inventarios poseen la característica de ser perecedero, por 
ello el tiempo juega un papel fundamental. Los inventarios que maneja el sector servicios versan en 
propaganda y papelería productos donde su vida es más 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.
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Figura 29. Plan de entrega de mercancías a los puntos de venta (clientes).
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En relación con la programación de días 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 planeación 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 distribución y su relación con la presencia en el mercado.



La adquisición de activo fijo es muy importante para el desarrollo de las actividades, por ello se les 
cuestionó a los participantes si consideran contar con medios de transporte suficientes para llevar 
u ofrecer el producto y/o servicio hacia el mercado, respondiendo que si cuentan con el activo (ver 
figura 31). No obstante, se visualiza una diferencia significativa en el sector servicios y comercial, lo que 
obedece en específico a que algunos recurren a convenios con empresas de transporte, cubriendo de 
esta manera sus deficiencias.

Parte fundamental para tener éxito en el mercado es contar con canales de distribución eficientes. Al 
cuestionarles a los participantes si tienen la seguridad de la eficiencia de sus canales de distribución 
en el mercado. Las respuestas que se obtuvieron son que, si llevan a cabo una planeación de los 
canales de distribución, sin embargo, consideran hacerlo en su mayoría frecuentemente, lo que 
deja espacios dado que no siguen la planeación 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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Figura 32. Realizan pronóstico de ventas para la empresa.
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Los pronósticos de ventas son muy importantes para determinar la capacidad que deberá tener la 
empresa para poder cumplir con la demanda, por ello se les cuestionó si llevan acabó pronósticos 
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% mencionó 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 áreas 
de la empresa, desde el capital humano que se va a requerir hasta los niveles de inversión que se 
ejecutarán, con la finalidad de cubrir todas las necesidades de la demanda. 



CONCLUSIONES

La logística 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 logística se debe comprender como un 
sistema integral que tiene como finalidad la correcta administración del proceso de distribución de 
bienes y/o servicios. 
Para lograr un correcto desempeño de las capacidades logísticas debe analizarse la efectividad que 
están teniendo dentro de la empresa, así como el grado de diferenciación asociado a la actividad 
y por ende la ejecución de estas tareas. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos en 
relación con la evaluación de las capacidades empresariales en las empresas participantes se 
encontró 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 
planeación 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 distribución están planeados, sin embargo, 
no siguen siempre esa planeación, sino que actúan con base en las necesidades. En cuanto a la 
adquisición de equipo de transporte argumentaron adquirirlo frecuentemente, esto con base en 
las necesidades y la depreciación, aspecto que fortalece su capacidad, sin embargo, en cuanto 
a la realización de pronósticos 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 
pronósticos periódicamente para lograr planeaciones acertadas y evitar pérdidas innecesarias. En 
general los sectores comercial e industrial presentan una capacidad logística semi-desarrollada, 
el sector servicios se caracterizó por alcanzar una capacidad poco desarrollada, es necesario que 
estas empresas pongan atención en sus procesos y generen cambios que permitan fortalecer su 
capacidad en pro de la satisfacción de la demanda.
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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 sólida, al llevar 
más de 7 años en el mercado, pero que no han logrado un crecimiento económico redituable, que 
ayude a incrementar la productividad y por ende generar la competitividad empresarial. 

Tabla 4. Evaluación de las capacidades empresariales por sector.

Nota. Escala de medición (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 económicos (ver tabla 4), los tres se encuentran en un nivel semi-
desarrollado, quedando mejor posicionado el sector industrial, posterior el sector comercial 
y en último 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 demás capacidades se posicionan 
en un nivel semi-desarrollado, quedando distribuidas de la siguiente manera: comerciales, financieras, 
productivas, tecnológicas y por último, logísticas; lo que solo resalta el proceso empírico en desarrollo 
de las mismas, al ser las actividades evidentemente más representativas las que se colocan en mejor 
posición y dejando a las capacidades que requieren de un grado mayor de análisis por debajo.
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Tabla 5. Evaluación de las capacidades empresariales por tipo.
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Nota. Escala de medición (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 innovación de procesos, 
integración de productos, generando redes, experimentando con sustitutos; o siendo más 
cautelosos y solo invirtiendo en infraestructura, especialización, estandarización de procesos, 
inserción en cluster, etc., lo que las ayude a obtener el crecimiento económico constante.
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71

CAPACIDADES EMPRESARIALES 
PARA LA EVOLUCIÓN 

ORGANIZACIONAL EFECTIVA 

Esta obra es resultado de una investigación del contexto 
empresarial (MiPyME), que busca mostrar al lector una radiografía 
completa de su operatividad,  en específico entender como 
están 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 económicos el comercial, industrial y de servicios, 
en el que se estudian seis capacidades, la comercial, productiva, 
logística, tecnológica, 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, además cada apartado 
muestra información relevante y explica la importancia que tiene 
la vinculación empresa-academia para mejorar en todas las áreas 
de oportunidad existentes recalcando que el conocimiento que 
puede brindar la educación es un elemento trascendental para 

lograr una evolución empresarial exitosa.




