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INTRODUCCION

La presente investigacion se encuentra dividida en cuatro capitulos, en el primer
capitulo denominado marco metodoldgico se define lo que se pretende investigar, se
justifica y se plantea como hipotesis que debido a la falta de conocimiento de
procesos administrativos por parte de los microempresarios turisticos, sus empresas
no obtienen utilidades y tienden a la quiebra, por lo tanto a su desaparicion, asi
también como métodos y técnicas de investigacion se habla de la investigacion

documental, la observacién directa y el uso de la entrevista.

El segundo capitulo llamado marco conceptual contiene toda la informacion
recopilada de publicaciones de diferentes autores, se habla de la importancia de las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPyMES) siendo estas las que
representan el 99.8 por ciento del total de empresas en el pais con relacion al ambito
empresarial nacional, generan 72 por ciento del empleo al pais, generan el 52 por
ciento del Producto Interno Bruto (PIB) del pais, asi también se menciona cuéles son
las principales causas de fracaso de las empresas, las caracteristicas propias de las
microempresas turisticas y de las empresas comunitarias, se menciona la

importancia de las estrategias de publicidad, asi como también de la sustentabilidad.

El tercer capitulo llamado estudio de caso sefiala los instrumentos de
investigacion utilizados como fueron la entrevista y la observacién directa, la
entrevista se aplico a todos los miembros de la empresa y los resultados se
presentan de manera grafica con su respectiva interpretacion, donde se detectan
causas importantes por las cuales la empresa cerro operaciones como la falta de
conocimientos administrativos, fraude, desastres naturales, problemas familiares, etc.
Con la observaciéon se encontré informacién que no se obtuvo con la entrevista al
observar aspectos como su organizacion, instalaciones, vias de comunicacién, entre
otros, que permitié un analisis completo, encontrando los aciertos y errores en el

funcionamiento de la empresa.

Finalmente el capitulo cuatro llamado analisis y discusion de resultados se

analizan lo obtenido en el capitulo anterior y se hace una serie de propuestas que



podrian ser aplicadas por microempresas con caracteristicas similares a la empresa
estudiada antes de llegar a la quiebra y por consiguiente al cierre, por lo tanto se
expone un modelo estratégico administrativo adecuado a las caracteristicas de estas

empresas y de las personas que la integran.



CAPITULO |
MARCO METODOLOGICO
1.1 El Objeto de Estudio
Andlisis de las causas de cierre de microempresas turisticas
1.2 Pregunta Inicial de Investigacion

¢ El desconocimiento de los procesos administrativos provocan en las microempresas

turisticas comunitarias las causas de cierre?

1.3 Planteamiento del Problema

La regién Totonaca se encuentra a lo largo de la planicie costera del estado de
Veracruz y en la Sierra Norte de Puebla, donde predomina un paisaje montafioso.
Actualmente, cualquier comunidad con mas de 600 habitantes tiene por lo menos

una escuela primaria, y cada municipio por lo menos una secundaria.

Existen programas de apoyo a emprendedores en el ramo del turismo, como
los creados por la Comision Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas
(CDI) donde se encarga de buscar el beneficio de poblaciones indigenas a través del
aprovechamiento de los potenciales turisticos por medio del turismo alternativo en
sus diferentes modalidades, cuando habla de potenciales turisticos se refiere
principalmente a todos aquellos recursos naturales y culturales con los que cuentan

las comunidades.

La investigacion se realizara con las microempresas turisticas comunitarias
principalmente integradas por campesinos 0 por grupos indigenas quienes
actualmente se encuentran en serios problemas debido a sus pocos o en algunos
casos nulos conocimientos de procesos administrativos y de actividades de servicio
turistico en la mayoria de los casos respaldan sus actividades en los programas de
CDI pero cuando se da por terminado el programa el empresario no sabe como

continuar con el desempeiio de sus funciones.



Por lo tanto, se determinaran y analizaran las causas por las cuales la microempresa
Truchas Nixtamalapa cerroé sus operaciones a pesar de contar ya con clientes reales,
esto con la finalidad de proponer un plan estratégico de mejoras en el manejo de

herramientas administrativas para su empleo en los procesos de la microempresa.
1.4 Delimitacion del Tema
1.4.1 Teorica

Esta investigacion se basara en el analisis de las causas de cierre de microempresas
turisticas a pesar de seguir siendo consideradas como viables para el desarrollo de
las comunidades. Se le considera empresa comunitaria a aquella que esta integrada
por un comité comunitario o en algunos casos ejidal donde se establecen convenios
0 contratos que determinen las responsabilidades, derechos y obligaciones de cada

integrante de la empresa.

1.4.2 Temporal

Se realizé la investigacion en el mes de julio 2012 a Marzo de 2013. De acuerdo al

cronograma que se presenta mas adelante.
1.4.3 Unidades de Analisis

El andlisis se llevard a cabo en Truchas Nixtamalapa Sociedad de Produccién Rural
de Responsabilidad Limitada (S.P.R de R.L.) siendo una microempresa turistica
perteneciente al Sector Servicios, en el ramo del turismo prestando servicios de
restaurante y de campamento.
Ubicada en la comunidad de Epapa Jalacingo, Veracruz, la cual contaba con 10
socios y 3 trabajadores. Los integrantes de la organizacion son en su mayoria
familiares y poseen un nivel educativo basico para quienes la empresa era una
oportunidad de obtener ingresos extras que ayudaran a satisfacer sus necesidades.
Truchas Nixtamalapa cerré operaciones en septiembre del presente afio
contaba con una granja de trucha arcoiris misma que era la materia prima para

brindar el servicio de restaurante, asi como brindaba el servicio de campamento, ya



tenia clientes reales, era una microempresa Unica en la region por lo que no existian
competidores cercanos. Era una empresa comprometida con la proteccion del medio
ambiente y comprometida con el servicio al cliente.

La empresa poseia un contador externo que se limitaba a los tramites legales
pero no daba sugerencias contables y no realizaron ningun tipo de planeacion para la
empresa, ni manejaban controles, su desconocimiento sobre procesos administrativos
era notable, por lo que no veian las utilidades que la empresa les generaba.

1.4.4 Cultural

El estado de Veracruz es uno de los mas ricos en patrimonio natural lo cual permite
el desarrollo de un sin numero de empresas turisticas generando aparicion en las
zonas rurales donde las costumbres se encuentran mas arraigadas y la forma de
convivir con la naturaleza muestra un gran respeto por lo que aparecen empresas de

turismo enfocadas directamente a la interaccion con la naturaleza.

En la actualidad muchas de las microempresas turisticas comunitarias
presentan rechazo ante trabajos de investigacion debido a la constante asistencia de
personas a obtener informacién sin ver ellos ningln beneficio, por naturaleza son
personas amables acostumbrados a tratar a los visitantes de manera cortés y de
manera amistosa, pero recientemente su actitud es de rechazo a aquel que quiere
saber mas de su empresa. En el caso de Truchas Nixtamalapa muestran una actitud
distinta deseando que su ejemplo sirva para evitar que otras empresas cierren
operaciones, lo cual permitira tener acceso al historial de la empresa asi como sera

posible dialogar con las personas que integraban esta microempresa.
1.4.5 Politica

El inicio de esta investigacion coincide con el cierre de operaciones de la empresa lo
cual facilita la investigacion ya que se pretende realizar el andlisis de las causas de
cierre de microempresas turisticas. Debido a que la empresa se encontraba
integrada principalmente por miembros de una familia, dificultaba la realizacion y

acate de politicas y normas dentro de la empresa y también hacia los clientes.



1.4.6 Econémica

Esta microempresa se encuentra dentro de una zona rural lo cual provoca que las
fuentes de empleo sean minimas y los pobladores se ven en la necesidad de generar
sus propias fuentes de empleo o dirigirse a las ciudades cercanas como Tlapacoyan,

Martinez de la Torre, Veracruz y Teziutlan, Puebla.

Los integrantes de la empresa iniciaron con ella como una fuente de
autoempleo para el funcionamiento de ésta los microempresarios recibieron créditos
por parte de instituciones como CDI a los cuéles les fue dificil devolver por los
intereses que éstos tenian que pagar debido a que sus ganancias eran minimas, las
utilidades que se iban generando eran utilizadas de inmediato por la empresa y los

socios que la integraban aun seguian cooperando para la existencia de la misma.
1.4.7 Ecologico

Truchas Nixtamalapa ha sido una microempresa que se ha destacado por su
iniciativa en el rescate y conservacion de la flora y fauna como se nota en su
participacion como ambientalistas activos en la defensa del rio Jalacingo que
abastecia a la microempresa de agua y que abastece a diferentes poblaciones, al
igual se han preocupado por el manejo adecuado de la basura y de los residuos

sélidos.

Es importante mencionar que este tipo de empresas buscan siempre la

sustentabilidad es decir el equilibrio entre lo econémico, lo ambiental y lo social.
1.5 Justificacion

Esta investigacion es importante debido a la poca existencia de PyMES turisticas
comunitarias en la region del Totonacapan y no por falta de recursos turisticos, ni por
falta de interés de los pobladores sino por las dificultades que enfrentan para
establecer o desarrollar una, la mayor parte estan conformadas por personas de
escasos recursos donde se convierte en una oportunidad para mejorar la economia
de sus hogares, y a su vez una fuente generadora de empleo lo cual trae beneficio a

la poblacion en general.



Esta regién es una de las mas pobres y donde se encuentran asentamientos
importantes de grupos indigenas siendo Nahuas y Totonacos donde la actividad
turistica se convierte en una importante oportunidad para generar beneficios en la
region, ésta cuenta con potenciales turisticos importantes tanto naturales como
culturales ya que aun conservan parte importante de sus tradiciones asi como gran

parte de la naturaleza en la que habitan.

Como parte de los beneficios que puede traer el analisis de las causas del
cierre de esta empresa, es la disminucién de cierres de operaciones de otras
microempresas turisticas comunitarias, por lo que algunas lograran mantenerse
estables, otras se desarrollaran y también habra oportunidad para la creacion de
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mas.

Como se habia mencionado no solo generara bienestar en los hogares sino
que el beneficio sera para la region en general, al generarse mayores fuentes de
empleo y de autoempleo por lo que en consecuencia contribuiria disminuir el indice
de poblacién rural que emigra a la ciudad y traeria un beneficio social debido a que

no habria separacién de familias.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Analizar las causas del cierre de las microempresas turisticas comunitarias para
poder realizar un modelo estratégico administrativo que ayude a minimizar esta

situacién por medio de procesos adecuados a las caracteristicas de estas empresas.
1.6.2. Objetivos Especificos

e Realizar un analisis para determinar la problematica que enfrentan las
microempresas turisticas comunitarias a través de instrumentos de
investigacion.

e Determinar las causas de que provoco el cierre de “Truchas Nixtamalapa” y

asi poder comprender mejor la situacibn en que se encuentran las



microempresas turisticas a través de herramientas como entrevistas y
observacion.
e Aplicar un modelo administrativo que ayude a microempresarios a no cerrar a

través del andlisis de las causas.
1.7 Hipotesis Descriptiva

Debido a la falta de conocimiento de procesos administrativos por parte de los
microempresarios turisticos, sus empresas no obtienen utilidades y tienden a la

quiebra, por lo tanto a su desaparicion.

1.8 Metodologia de Investigacién

El tipo de investigacion que se realizara es cualitativa debido a que se esta buscando
para descubrir y probar la hipétesis, asi se utilizar4 ésta ya que los datos que se
recolectaran no tendran medicion numérica sino con observacion directa y encuesta,

por lo que se mueven entre los eventos que se estdn dando y su interpretacion.

El método inductivo serd el mas apropiado para esta investigacion debido a
que este consiste en ir de los casos particulares a los generales, por lo que se
analizara primero el caso de cierre de una organizacion para asi poder analizarlo de
manera general y determinar cuales fueron sus causas. La induccion solamente se
podr& utilizar a partir de la validez del enunciado particular para poder demostrar el

valor de la verdad en el general. (Hernandez, et al 2010)

Se emplearéa el tipo de investigacion exploratoria ya que existen estudios al
respecto, asi como los realizados en otras poblaciones y en otros estados de la

Republica Mexicana, en dicha investigacion se ampliard mas la informacion.
1.9 Alcances y Limites de la Investigacién
1.9.1 Limites

Se propone un plan estratégico de mejoras en el manejo de herramientas
administrativas para su empleo en los procesos que contribuya a evitar el cierre de

las microempresas turisticas comunitarias como fue el caso de Truchas Nixtamalapa,



se plantea una propuesta a las dificultades que se presentan en la ejecucién y
aceptacion por parte de los empresarios.

1.9.2 Alcances

Proporcionar una metodologia adecuada a las necesidades de las microempresas y
a las caracteristicas de los empresarios que permitan solucionar algunas de la
problematicas que enfrentan para contribuir a la disminucion del cierre de

operaciones de dichas organizaciones.
1.10 Métodos y Técnicas de Investigacion
Existen dos etapas fundamentales en el proceso de investigacion:

En la primera parte se utilizan fuentes secundarias la cual empezara con la
revision literaria acudiendo a fuentes bibliograficas y electrénicas. Esto nos lleva a

dividir la investigacion en dos etapas:

¢ Investigacion Documental se emplearan diversas fuentes.
o Investigacion de Campo se apoya en las diferentes técnicas de

campo como: la observacion directa, la entrevista y el cuestionario.

Todas las técnicas de recopilacion de informacion se disefian segun el objeto

de la investigacion.

Una de las etapas previas a la observacién es explorar y precisar aspectos

previos a la misma para posteriormente estructurar y sistematizar el instrumento final.
Requisitos para desarrollar la observacion:

Delimitar los objetivos de la observacion.
Especificar el procedimiento o instrumentos de observacion.
Comprobacion continda.
1.11 Tipos de Observacion
Cuando se piensa realizar investigacion de campo se piensa en las dos clases de

observaciones: la participante y la no participante para el caso de esta investigacion



se realizara la no participante debido a que el investigador es ajeno al grupo y solo
mediante autorizacion se podrd permanecer en él y observar los hechos que se

requieren en la investigacion.

En ésta investigacion se estara tratando el tema de las microempresas siendo
estas las que existen en mayor porcentaje en el pais. Definir que el tamafio de una
empresa no es nada facil por lo que para ello es necesario tomar en cuenta algunos
criterios como el medio ambiente, el giro, el mercado que domina, el financiamiento y

la produccién.

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPyMES) son tan importantes
en el pais ya que constituyen en la actualidad el centro del sistema econdémico,
pareciera que una microempresa puede ser insignificante, pero en su tamafio de
conjunto es realmente grande y no es por las cifras de ganancias que genera sino

por su contribucion a la economia de la region.

Segun datos estadisticos que muestra Joaquin Rodriguez V. mas del 95% de
todas las empresas del pais son micro, pequefias y medianas con relacion al ambito
empresarial nacional. En el sector servicios que es donde pertenece la actividad
turistica las microempresas ocupan el 97.6% de los establecimientos del total de las
empresas de servicios en el pais y del personal ocupado las microempresas tienen el
56.7% con lo cual podemos decir que ayuda en la generacion de fuentes de empleo,

asi podemos darnos cuenta de la gran importancia que tienen en el pais.

Ahora bien ya que se ha dado un panorama general de estas empresas y que
se ve la importancia que tienen en nuestro pais mencionaremos la definicion de
microempresa. Son aquellas industrias, comercios 0 servicios que emplean entre 1y
15 asalariados. (Rodriguez, 2002)

De ahi el nombre de microempresa siendo la mas pequefia en niumero de
empleados y por lo mismo no domina el sector de la actividad en la que se desarrolla
presentando una estructura organizacional muy sencilla e incluso en algunas
ocasiones a pesar de no contar con un organigrama es facil identificar los cargos que

ocupan. La mayor parte de las microempresas surgen meramente del espiritu
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emprendedor de muchas personas que ven en ellas una oportunidad de afrontar la

crisis econdémica que enfrenta el pais, asi también es la organizacién méas popular

Cuando hablamos de empresas turisticas nacionales inmediatamente nos
damos cuenta que la mayor parte de ellas son microempresas y en especial cuando
hablamos de aquellas que son consideradas comunitarias que estan directamente
relacionadas con el denominado turismo sustentable, pertenecen a este mismo
tamafio. Pero ahora bien que es una empresa comunitaria estain manejadas por un
comité comunitario o ejidatario donde el beneficio es compartido por todos los
integrantes de la empresa, asi como de manera convenida se establecen las
responsabilidades, derechos y obligaciones de cada una, creadas pensando en
mejorar la calidad de vida de la personas.

Se habla mucho de los beneficios que la creacién de estas empresas puede
traer pero debemos considerar que los resultados que generen las empresas

turisticas dependen del consumo del turismo.

Segun Garrido (2002) el consumo de los turistas va a depender de su
capacidad de gasto del periodo anterior, es decir, el dinero disponible para gastar en
turismo con el que cuanta la familia. Por lo que podemos se puede afirmar que las
empresas de prestacion de servicios turisticos se encuentran bastante condicionadas
por el entorno econémico. En este caso las empresas turisticas comunitarias también
se ven influenciadas por el entorno ambiental y sociopolitico, ya que ellas estan en

una interrelacion directa con el medio ambiente y con la poblacién donde se ubique.

Dentro de los tipos de empresas comunitarias estan las de emprendimiento
social, son aquellas que buscan obtener ingresos financieros pero sin ser su fin solo
es un medio para alcanzar una meta social entre estas estan las cooperativas,

mutualistas y las sociedades de produccion, etc.

Cuando se aborda el tema de cierre de operaciones de las microempresas es
importante considerar que a los dos afios de la creacion de estas solo el 20%
continua en funciones, a pesar de esto siguen siendo parte importante de la

economia del pais. (Garrido, 2002)
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Los proyectos turisticos comunitarios se clasifican en tres tipos a nivel institucional, a
nivel de grupos y a nivel de productos turisticos, donde se puede ver que el
desconocimiento y la falta de asesoramiento verdadero las hacen vulnerables y
conlleva el cierre de sus operaciones, asi como se observa que existen elementos
que determinan el buen funcionamiento como son la organizacion social para esto es
necesario mencionar que una de las caracteristicas importantes de las empresas
comunitarias es la cooperacion, otro elemento es que deben estar constituidos y
otros aspectos como la creacién y disefio del producto turistico que satisfaga al

cliente.

Por lo tanto las actividades de una microempresa turistica comunitaria no son
tarea facil debido a la complejidad que enfrentan y que no se trata tan solo de
emprender un negocio sino de saber manejarlo tomando en cuenta las
caracteristicas propias de la empresa y las personas que la integran. Se muestran
las primeras imagenes de las instalaciones del area de cocina y comedor antes del

incendio.

Fig. 1 Area de restaurante inicial

Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 2 Area de comedor

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I
MARCO CONCEPTUAL.
2.1 Revaloracion de la Pequefia y Mediana Empresa.

En los Ultimos afios las pequefias y medianas empresas han resaltado por su
importancia, captando la atencion de diferentes organismos debido a las bondades
que han traido consigo la generacion de empleo formal e informal, y su importante

contribucion al producto interno bruto del pais.

Son pocas las grandes empresas en el pais y muchas de ellas son de origen
extranjero, ahora se han dirigido todas las vistas hacia las micro, pequefias y
medianas empresas, siendo preocupante también su situaciéon debido a la gran

desaparicion de ellas y su poca durabilidad en el mercado.

Ante las crisis econdmicas que ha enfrentado Latinoamérica es importante
resaltar que las pequefias y medianas empresas mostraron su fortaleza para crear
empleos, por su menor requerimiento de capital y tecnologia, asi como también
demanda menor de divisas para enfrentar de manera innovadora el reto de la
flexibilidad productiva. (Rodriguez, 2002)

Es importante darnos cuenta que los cambios en la economia de México han
provocado que se den cambios en la forma en que se generan o se desarrollan las
empresas y es importante considerar que gran parte de las microempresas que
existen en el pais son irregulares ya que en muchos de sus casos no estan
registradas y por lo tanto no pagan impuestos pero esto no quiere decir que no
contribuya a mejorar la economia de los hogares mexicanos, ya que recordemos que
son fuentes generadoras de empleo informal, por lo que al revalorarse este
segmento empresarial el gobierno con sus diferentes dependencias empiezan a darle

mayor importancia y generan mayores oportunidades para su creacion y desarrollo.

Cabe destacar que muchas de estas micro y pequefias empresas son de son
organizaciones solidarias es decir que pertenecen a un sector social ya que se sabe

que el crecimiento econémico no necesariamente se traduce inmediatamente en
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bienestar, se pueden distinguir tres dimensiones centrales del sector social. La mas
importante la constituyen los resultados siguientes: la calidad de vida, el desarrollo
social, el desarrollo humano o como quiera llamarsele a todo aquello que se trabaje
para medir y algunas veces combatir la pobreza. Estas incorporan un modelo de

gestidn o gerencia basicamente social.
2.2 La Ilmportancia de la Pequefia y Mediana Empresa

Cuando se habla de las grandes empresas es importante considerar que todas
iniciaron como pequefias y que si han logrado ser grandes es debido a la buena
administracion y manejo de la misma. Son demasiadas las empresas pequefias que
son creadas en el pais pero todas ellas pasan por serios problemas cuando se
inician y durante su desarrollo por lo que muchas de ellas desaparecen ante ello.
Cada area que integra la empresa es de gran importancia y cada vez existen mas y
mas técnicas y acciones complejas que diferentes autores y especialistas han
desarrollado para el funcionamiento de la empresa una serie estrategias mas

complejas

Muchas veces se observan micro negocios y no se les da importancia es tan
solo un negocito mas pero sin embargo en su conjunto resulta que son miles de
negocios pequefios como ese en todo el pais y que forman parte importante de la

economia del pais.

De acuerdo al Instituto Nacional del emprendedor (INADEM) las MIPYMES
representan el 99.8 por ciento del total de empresas en el pais con relacién al ambito
empresarial nacional, generan 72 por ciento del empleo al pais, generan el 52 por
ciento del Producto Interno Bruto (PIB) del pais, ademas de que la estructura
empresarial esta basada en MIPYMES.

Todo lo anterior aumenta aun mas cuando la empresa trabaja en la mejora de

sSus sistemas.

De acuerdo con Rodriguez (2010) las microempresas ocupan el 97.6 por

ciento del total de las empresas de servicios en el pais por lo que podemos ver su
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importancia y el lugar que ocupan en el mundo empresarial en comparacion con las
grandes empresas que tan solo ocupan el 0.4 por ciento del total de las empresas de

servicios. La mayor parte de las empresas turisticas son pequefias.

De igual forma hemos mencionado la importancia que tienen estas empresas
en la generacibn de empleos, asi tenemos que en el sector servicios las
microempresas del pais emplean al 56.7 por ciento del total de poblacion que estan
laborando en el sector en comparacion con las pequefias y medianas que emplean al
16.9 por ciento y las empresas grandes tan solo logran emplear al 26.4 por ciento,
con lo que es mentira que entre mas grande la empresa mayores oportunidades

existen.

Pero a pesar de esto muchas de las bondades empresariales y de las
actividades comerciales son acaparadas por las grandes empresas sobre las
pequefias suceso que deberia ser diferente debido a que proporciona mayores
beneficios las PyMES.

La importancia de las PyYMES en México va mas alla de tan solo estadisticas
sino que también se habla de su importancia como consecuencia de los beneficios
que aporta ya que al generar mayores empleos, también disminuye el problema de la
migracién ya que mucha de la poblacion rural viaja a las grandes urbes buscando
principalmente empleo y una mejor calidad de vida por lo que la generacion de las
microempresas puede convertirse en una verdadera opcion con grandes beneficios
para la poblacion, asi también se puede observar una mayor participacion del género
femenino considerada cono la nueva fuerza laboral en este siglo, quienes llevaran las
riendas econOmicas seran las mujeres, quienes desempefiaran un papel

preponderante en la creacién de una nueva cultura empresarial. (Anzola, 2010)

Algunas otras aportaciones que dan las micro y pequefias empresas son la
generacion de nuevos productos, ideas, técnicas para hacer las cosas lo cual

también hacen aportaciones al sector empresarial.
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2.3 La Empresa Pequefia y Mediana en México

A lo largo de los afios en México se ha observado el constante crecimiento de la
pequefia y mediana empresa, es decir que el numero de empresas con estas
caracteristicas es mayor que en afios pasados, los registros que se tienen son desde

los afos 30’s y el aumento de estas empresas es considerable.

Con el incremento de las empresas los beneficios por consiguiente también se
incrementan como son sus aportaciones al Producto Interno Bruto del pais, la mayor
adquisicién de insumos para producir, los empleos que generan y los beneficios que
genera la capacidad de compra de la poblacién trabajadora mediante los sueldos y

salarios.

Asi se observa que la cantidad de personas que se insertan en la clase
trabajadora es mayor sin embargo estas personas aun no cuentan con la profesion y
la capacitacion adecuada para el desempefio de sus labores la mayor parte de ellos

viene del empirismo como practica comun.

Toda empresa nueva se convierte en una parte importante del sector
empresarial en el pais por ser una impulsora del crecimiento econémico debido a la

generacion de empleos y porque aumenta la produccion de bienes y servicios.

Las empresas traen consigo aportaciones importantes a nuestro pais como:
cambiar la demanda en oferta ya que la misma poblacién produce lo que
anteriormente estaba demandando y no ahora lo convierte en una oferta,
normalmente inician con sus propios recursos econdmicos y en algunas casos
buscan posteriormente aportaciones de inversionistas privados, asi, comienzan por

satisfacer las necesidades y deseos de la sociedad y terminan cambiandola.

En México muchas de las micro y pequefias empresas son ‘empresas de
familia” constituyendo una forma especial de empresa; ya que sus integrantes
conforman también una familia peculiar por no diferenciar los elementos de la
empresa y la utilizan a esta (sus recursos, su personal) como parte de las cosas de

la casa. Los cual a su vez provoca que enfrente diferentes tipos de crisis y que se
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considere que su tiempo de vida se a menor al de las empresas que se crearon de

manera abierta.

Cuando hablamos de las empresas pequefias y medianas en México es
importante considerar que tiene algunas caracteristicas especiales que las
diferencian del resto del mundo y esto es a través de ciertos factores que aparecen a

continuacion enlistados:

e Datos estructurales: la inflacion cambia constantemente los valores financieros
y la mayoria de las empresas tiene una estructura organica familiar.

e Tecnologia: solo el 40 por ciento de las empresas pequefias y medianas ya
utiliza procesos automatizados.

e Tipo de directivos: la mayoria de los empresarios son por herencia, el duefio o
administrador la mayor parte son adultos que andan en los 44 afios de edad y
gue muchas veces la empresa muere junto con él.

e Ambiente: es complejo y mantiene relaciones con otras organizaciones.

e Problematica que deben enfrentar: las empresas coinciden en algunas areas
con problemas como son recursos humanos, deficiencias de gobierno,
financiamiento, falta de seriedad de proveedores, materias primas, mercado,
competencia y organizacion deficiente.

e Valores y objetivos: el principal objetivo es la maximizacién de las utilidades.

e Crecimiento y planeacion: la mayoria de las empresas no desean crecer
mucho por temor a perder el control de la empresa. La planeacién es casi
inexistente.

e Administracion de personal: no existe un proceso de reclutamiento con
técnicas adecuadas en las empresas, la mayor parte de las capacitaciones no
son adecuadas.

e Procesos administrativos: lo relevante es estar al dia de productos y

tecnologia.

18



Es importante ver estas probleméticas como unas oportunidades para las empresas
y en su mayoria dependen de las decisiones y la calidad del propietario-

administrador.

El crecimiento de las pequefias y medianas empresas determinara el futuro de
México. Con el paso del tiempo muchas empresas desaparecen y las que logran

sobrevivir presentan un crecimiento y un desarrollo notable.
2.4 Proposito de las Actividades Empresariales

El empresarismo es el proceso de reconocer o crear la oportunidad, probarla en el

mercado Y reunir los procesos necesarios para convertirla en una empresa.

Por lo que podemos decir que una mentalidad empresarial es una manera de
pensar. Para poder identificar a un empresario tan solo hay que mirar a nuestro
alrededor. Casi en cada uno de tres hogares alguien esta vinculado con una pequefia
empresa 0 por lo menos con algin nuevo proyecto empresarial la mayoria es un

negocio familiar ya que el 62 por ciento de las empresas son negocios familiares.

Los empresarios de pequefias empresas que inician negocios familiares,
comunitarios o de estilo de vida, la mayoria de las veces lo hacen para crear puestos
de trabajo para si mismos auto empleandose y se crean estilos de vida satisfactorios

logrando cubrir metas personales o grupales

Son tres las diferentes categorias para realizar actividades empresariales las
cuales son para producir bienes, distribuir bienes y también las que ofrecen servicios,

en estas entrarian todas las empresas turisticas.

Por lo que estas genera las tendencias empresariales las cuales también siempre
debes considerar cuando deseas iniciar un negocio, estas se clasifican segun Allen

Kathleen en:

e Negocios por internet: estas tienen la ventaja de atraer a un gran niumero de
clientes porgue cualquiera con una conexion a internet puede comprar en esta

clase de negocios.
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Negocios en el hogar: la cantidad de negocios que empiezan en el hogar
representan alrededor de 53 por ciento de todas las pequefias empresas.
Empresas verdes: los productos verdes podrian ser la oportunidad econémica
mas grande del siglo XXI, y son todas aquellas que promueven la
sustentabilidad, esto significa que busca alcanzar metas econdmicas, sociales
y ambientales sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer sus propias necesidades.

Empresarismo social: son creados para mejorar la sociedad.

Enfoque a la tecnologia: sin mirar si la tecnologia es el producto de una
empresa 0 se usa para aumentar la productividad, es un componente
importante de cualquier estrategia de negocios.

Outsourcing: es contratar servicios con otras compafias.

Alianzas estratégicas: es formar una sociedad con otra compafiia

Proyecto empresarial corporativo: es iniciar una compafia pequefia dentro de
una gran corporacion.

Empresas de servicios: dominan la economia moderna, la mayor parte de las
pequefias empresas son de servicios. Los servicios son cosas intangibles que
las empresas producen para satisfacer los deseos y necesidades de los
consumidores como pueden ser los seguros, turismo, banca, etc. (Allen, 2012)

Tomando en consideracion las empresas que ofrecen servicios, debido a que

hacen una contribucion directa al proceso de distribucion, logrando participar en su

distribucion, ayudando a su comercializacién, y demas; asi también las empresas

turisticas ofrecen diferentes tipos de servicios los cuales pueden incluir bienes

producidos por otras clases de empresas.

Si ya nos hemos percatado que muchas de las empresas son creadas de

acuerdo a las tendencias también es importante considerar que estas van cambiando

junto con los cambios que sufre la sociedad ya que sus necesidades también

evolucionan para estos las PyMES deben de realizar los cambios que sean propios y

adecuados de la empresa para ir mejorando y mantenerse en la preferencia del

consumidor aunque es dificil conocer las tendencias futuras debemos estar
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conscientes de que existen indicios sobre esas tendencias y estas tiene que ver con

nuevos productos y servicios pero también con el avance tecnoldgico.

Otro propdésito que pocas veces se menciona pero que también es importante
es la autorrealizacion de quien es el emprendedor a través del beneficio que logra en
la comunidad obtiene una satisfaccion y desarrollo personal, el deseo de retribuir es

un factor dentro de una mezcla de motivos.
2.5 La Pequefia y Mediana Empresa en los Objetivos Nacionales

En la actualidad el pais esta desarrollando estrategias importantes para fomentar el
crecimiento y fortalecimiento de las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES) en
México, busca establecer las bases de una estructura econémica con un proceso

mas dinamico y creciente.

Por mucho tiempo las PyMES han aportado méas de lo que han recibido por lo
gue se busca que se dé un cambio, por lo que no solo es un reto sino también trae
consigo varias responsabilidades como pueden ser: producir de manera eficiente,
generar mas empleos, participar en el desarrollo regional y contribuir a la
independencia econdémica y social del pais para poder sustituir a las importaciones.

Estas empresas a pesar de su importancia como generadoras de empleo en el
pais, entre mas pequefias han tenido menor oportunidad de acceder a un tipo de
financiamiento, por lo que en la actualidad el gobierno ha promovido exenciones

fiscales y dado incentivos a algunas zonas econémicas.

Se ha hablado anteriormente de su importancia de las PyMES en el pais por lo
gue es necesario que los gobiernes orienten sus politicas a propiciar la creacion y
desarrollo donde se incluyan programas para mejorar mano de obra calificada, ya
gue el empresario hace un esfuerzo para adaptarse con lo que cuenta al medio

ambiente actual.

La Secretaria de Economia cuenta con un 6érgano administrativo
desconcentrado que es el Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) que tiene

por objeto instrumentar, ejecutar y coordinar la politica nacional de apoyo incluyente
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a emprendedores y a las micro, pequefias y medianas empresas impulsando su
innovacion, competitividad y proyeccion en los mercados nacional e internacional
para aumentar su contribucion al desarrollo econémico y bienestar social, asi como
como coadyuvar al desarrollo de politicas que fomenten la cultura y productividad
empresarial. Apoyara la creacion y consolidacion de méas micro, pequefas y
medianas empresas; facilitard que mas empresas crezcan de micro a pequefias, de
pequefias a medianas y de medianas a grandes; y potenciara su insercion exitosa y
competitiva en los mercados internacionales. Sobre todo, acercara los esquemas de
financiamiento a la actividad productiva para que verdaderamente llegue a quienes lo

requieran.
Este instituto posee lineas estratégicas que es importante mencionar,
e Apoyo a la insercién exitosa de las MIPyMES

Apoyar la insercion exitosa de las Micro Pequefias y Medianas Empresas (MIPyMES)
a los sectores estratégicos definidos conjuntamente por la Secretaria de Economia,
los de mayor dinamismo, con mayor potencial de crecimiento, generacion de empleo

y participacion de valor agregado en las cadenas de exportacion.
e Detonar proyectos productivos

Detonar proyectos productivos de las MIPYMES acordes a las vocaciones
productivas y las mayores ventajas competitivas regionales que tiene nuestro pais,
aprovechando para ello, la politica de desarrollo regional que impulsara la Secretaria

de Economia.
e Fortalecimiento del ecosistema de financiamiento

Fortalecer el ecosistema de financiamiento, mediante la diversificacion y la
facilitacion de acceso al crédito, con lo que se busca que el financiamiento llegue

efectivamente a las MIPYyMES y a los emprendedores.
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2.6 Organizaciones

Se definen a la organizacién como una unidad coordinada que consta de al menos
dos personas que trabajan para lograr una meta o conjunto de metas comunes.

(Ivancevick. Konopaske, 2006)

Es importante no olvidar que la organizacion cuenta con el elemento mas
importante el ser humano por lo que se deben destinar acciones para conocerlo,

tratarlo adecuadamente y fomentar su desarrollo.

Toda organizacion debe estar lista ante los cambios que puedan surgir sobre
todo con los gustos y preferencias de los clientes, asi sus necesidades deben ser
tratadas con responsabilidad social, buena administracion y un liderazgo

responsable.
2.6.1 Comportamiento Organizacional

Esta relacionado con las percepciones, los valores, las acciones de los individuos
mientras trabajan en grupos y dentro de la organizacion, asi como el ambiente en la
organizaciéon. Es decir el comportamiento organizacional se relaciona directamente
con la conducta humana, por lo todo administrador debe estar consciente de que
cada persona es diferente, es Unica por lo que su comportamiento, valores y
reacciones dentro de la empresa pueden ser diversos. Asi ante alguna situacién o
contingencia es importante saber que lo que funciono una vez no necesariamente
funcionara de nuevo y esto va a estar relacionado con el tipo de liderazgo que se

asuma.

La estructura de toda organizacion es el patréon de como son agrupadas las
personas Yy los puestos, lo que serd mas facil detectar cuando existan fallas en los

procesos de comunicacion y de toma de decisiones.

Asi como cada individuo posee rasgos de sus culturas, también la propia
organizacién posee la suya la cual tiene personalidad, atmdésfera o sentimientos, se
puede ver y en ocasiones solo se percibe. La cultura de una organizacion puede ser

positiva 0 negativa, es decir siempre y cuando esta colabore en la productividad se
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considerara positiva, la negativa se puede observar en el aumento de retardos, de
ausentismo, de la eficiencia del empleado y la disminucion en la calidad del trabajo.

El comportamiento individual es la base del desempefio organizacional, pero

también existe la influencia por parte del grupo en sus actitudes y en su desempefio.
2.6.2 Estructura y Disefio de las Organizaciones

La estructura de una organizacion son las relaciones entre los departamentos o
areas, asi como las actividades y responsabilidades que estos tienen. Se compone

de dos aspectos importantes:

Disefio del puesto: es cuando el responsable de la administracion determina
de cada puesto sus actividades, responsabilidades, de quien depende, a quien tiene
a su cargo y las caracteristicas de la persona que lo ocupara siempre y cuando

satisfaga las necesidades de la organizacion.

Disefio organizacional: tiene que ver con modificar toda la estructura de la
organizacién con respecto a las tareas, la autoridad y las relaciones que influyen
directamente en el comportamiento de los integrantes y de los grupos buscando

mejorar su desempefio en sus actividades.

En todos los procesos de las organizaciones la comunicacién y la toma de
decisiones forma parte importante de la vida de la empresa y el responsable es el
administrador. La comunicacién tiene que ver con su facilidad para recibir, transmitir
y actuar en relacién con la informacion, esta fluye hacia y de la organizacién. La
certeza para la toma de decisiones depende de tener bien claro que es lo que se
quiere, asi como determinar los medios correctos para alcanzarlas. Eficacia en la
toma de decisiones individuales y de grupo traera beneficios a la empresa, ya que
estas pueden afectar las vidas y el bienestar de las personas, por eso cuando se
habla de toma de decisiones es imposible no hablar de la ética, debido a que nos
ayuda a determinar entre diferentes alternativas cual es la mejor opcion respecto a Si
considera que es correcto 0 no, si es ético o poco ético, sin olvidar que el

administrador tiene autoridad.
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2.7 La Microempresa

Rodriguez (2010) define a las microempresas como las empresas industriales,
comerciales o de servicios que emplean entre 1 y 15 asalariados y cuyo valor de sus
ventas anuales sea el que determine la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI).

Por lo tanto una microempresa es una organizacion en la cual el propietario es
el administrador es independiente, no domina el sector en el que se encuentra, sus
ventas no sobrepasan los 30 millones de pesos y presenta una estructura

organizacional muy sencilla.

Las MIPYMES se originaron debido a las necesidades de los mexicanos de
sobrevivir ante la crisis econdmica por lo que es a través del espiritu emprendedor
como se crearon y no fue por medio de ningun programa que fomentara las
MIPYMES

Las microempresas son las que generan la mayor cantidad de los empleos y
algunas de ellas también ya realizan exportaciones. La microempresa es la
organizacibn mas popular ya que a nivel mundial ocupan un mayor porcentaje de

existencia en el sector empresarial.

El aumento de microempresas genero un bienestar a nuestro pais para
contrarrestar la crisis econdmica y ayudd a disminuir la crisis social que se venia con

el desempleo.

Una clave importante para el desarrollo de las microempresas es que estén
dirigidas de manera profesional, que los directivos estén capacitados
administrativamente, a pesar de que muchas veces se considera como principal
oportunidad de desarrollo a los financiamientos es importante estar conscientes de

gue no es asi deben verse como la ultima instancia.

El crecimiento de las microempresas debe ser gradual para poder ser

competitiva, aunque hay quienes se redsen a crecer siempre es una buena opcion.
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Estas tienen ciertos problemas en comin como la falta de organizacion y la
deficiente direccion, la falta de avances tecnoldgicos, carencia de normas de calidad,
ausentismo del personal, pocos apoyos institucionales, dificultades para poder
obtener créditos, constante aumento en los precios de materias primas y excesiva

regulacidon gubernamental.

Debido a que estas son las impulsoras de la riqueza y generadoras de empleo
en el pais muchas instituciones gubernamentales, educativas y asociaciones estan

generando diferentes programas para el apoyo a ellas.
2.8 Los Componentes Basicos de una Empresa

Los empresarios suelen preguntarse como maneja un negocio y que sea de manera
eficiente para esto es importante considerar los elementos que integran la empresa y
las condiciones en las que se encuentran tomando en cuenta que no son estéaticos y

gue constantemente sufren de cambios.

Los componentes que integran una empresa pueden variar de acuerdo al giro y al

tamafio pero hay componentes basicos que integran las empresas estos son:

e El personal. Considerando como el componente mas importante ya que
finalmente es quien hace uso de los demas elementos de la empresa y el
elemento activo en la empresa. Estos se clasifican en obreros, empleados,
supervisores, técnicos, altos ejecutivos y directores o administradores. Debido
a la importancia de este elemento es que existen procedimientos especificos
para reclutar y seleccionar al personal, cuando se trata de empresas de
servicios requerira personal capacitado. Durante su permanencia en la
empresa es importante considerar la motivacion como un elemento que
contribuye en el desarrollo del personal.

e Materiales. Son aquellas cosas que son combinadas y procesadas para
producir ya sea un servicio, informaciéon o el producto final. Los materiales se
clasifican en bienes materiales, materias primas y dinero; necesarios para
poder producir. En estos pueden estar sus edificios; instalaciones adecuadas

para la labor productiva; la maquinaria, que busca ayudar y multiplicar el
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trabajo humano; la materia prima es decir, todo lo que va a salir transformado
en productos pueden ser materias auxiliares o productos terminados; el
dinero, toda empresa necesita cierto efectivo para pagos diarios pero sobre
todo un capital constituido por valores, acciones, obligaciones, etc.

Sistemas. Son todos los procedimientos, métodos, etc. por medio de ellos se
pueden alcanzar los objetivos de la empresa de manera coordinada con el
personal, podemos decir que son los bienes inmateriales de la empresa.
Algunos sistemas son los sistemas de planeacion, el sistema organizativo, el
sistema de informacion, sistemas operativos y también existen sistemas de
control, el uso de ellos dependera de las necesidades de la empresa y del
estilo de direccion.

Equipo. Son todos los instrumentos o herramientas que complementan o se
aplican en la maquinaria. Como pueden ser las maquinas, muebles, aparatos
o dispositivos de cualquier de cualquier tipo que son utilizados por el personal

en sus procedimientos para cumplir con la elaboracion del producto o servicio.

Todos estos componentes pueden hacer que el trabajo en la empresa se haga

en menor tiempo, reduciendo el esfuerzo y a un bajo costo, siempre y cuando cada

uno de los componentes sea utilizado con la maxima eficiencia. Por ello es

importante hacer una revision periddica de los componentes para conocer si estan

funcionando de manera correcta y si es necesario realizar cambios.

A partir de los componentes basicos de la empresa surge la estructura

organizacional y con esto la departamentalizacion.

2.9 Plan de Negocios

Documento de analisis con informacion ordenada para toma de decisiones sobre

llevar a la practica una idea, iniciativa o proyecto de negocio. Tiene entre sus

caracteristicas ser un documento ejecutivo, demostrativo de un nicho o area de
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oportunidad, en el que se evidencie la rentabilidad, asi como la estrategia a seguir

para generar un negocio viable.

e Resumen ejecutivo: documento breve no mayor a 3 paginas que destaca las
variables mas importantes del negocio: definicion del negocio, lineas de
negocio detectadas, tipo de organizacion propuesta, bases de crecimiento e
indices de evaluacion financiera

¢ Antecedentes/ Justificacion: en este se describe el por qué del negocio, que
es lo que da origen al mismo, asi también se menciona cual es su mision,
vision y los objetivos que busca alcanzar la empresa. Se realiza un analisis
FODA donde se busca potencializar las fortalezas analizar todo lo que viene
del exterior e identificar las debilidades de la organizacion.

e Modelo de negocio: en él se sefialan las ventajas de la idea de negocio
propuesto, que lleven a superar niveles de rendimiento o productividad de
competidores identificados. Ayuda a definir estrategias que permitan al
negocio obtener costos menores o a diferenciar su producto de tal manera que
pueda cobrar un precio mayor que el de sus competidores.

e Mercado: se sefala la oportunidad que tiene el producto o servicio de una
empresa de participar en un mercado. En €l se analiza la competencia, los
factores externos a la empresa, asi como a los clientes, proveedores y todos
aguellos que se encuentran relacionados directamente con la empresa.

e Elementos de mercadotecnia: atributos del producto resultante del proyecto,
establecimiento de Precios, establecimiento de imagen corporativa,
determinacién de canales de promocion. diferenciacion y posicionamiento
esperable con el proyecto o iniciativa.

e Operaciones y organizacién: es la integracion de todos los recursos
necesarios para la produccion como pueden ser las instalaciones, equipos
técnicos, capital humano, entre otros. En los elementos que integran la
organizacion esta la descripcion de puestos y la asignacion de funciones, el

establecimiento de un organigrama la creacion de politicas y reglamentos,
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sefialamientos de procesos, también se sefialan las instalaciones y recursos
fisicos que seran utilizados en el proceso de produccién.

e Aspectos financieros: es necesaria una planificacion especificando las partidas
de ingresos y costos con las hipétesis de crecimiento de ingresos y gastos
implicitas; proyecciones de flujo de efectivo (cash flow), especificando cuando
se alcanzara el punto de equilibrio, asi como necesidades de financiamiento.

e Factores de riesgo: se consideran los riesgos relacionados con el mercado, al
igual se deberan incluir medidas concretas para hacer frente a dichos riesgos,
los factores de riesgo mas comunes son econOmicos, Tecnoldgicos o
Técnicos, Regulatorios y financieros.

e Desarrollo Futuro: escenarios deseados para la iniciativa o proyecto.

(Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, 2007)

2.10 La Competitividad en las Empresas
Muller(1995) menciona que competitividad es “Conquistar, mantener y ampliar la
participacion en los mercados”.

Existen factores que contribuyen a la competitividad como pueden ser las
politicas monetaria, fiscal, comercial, educacional, ambiental, de importacion vy
exportacion, asi como factores socioculturales, valores y la capacidad estratégica y
politica.

Existen actores que fomentan la competitividad y que también debemos de
tomar en cuenta mediante el dialogo y la articulacion como son las asociaciones
empresariales y sindicales, los productores y prestadores de servicios, con
instituciones estatales y nacionales, instituciones de investigacion, financieras,
educativas, etc. debemos considerarlos de acuerdo a los planes y objetivos de la
empresa.

Cuando la empresa decide encaminar sus actividades en la busqueda de una
mayor competitividad debera trabajar con factores como la relacién precio — costo, la
calidad, el disefio, el servicio al cliente, estilos gerenciales, estilos de administracion,

programas de produccion, proveedores, clientes y competidores, entre otros.
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El INADEM menciona que de conformidad al Programa de Politica Industrial y
Comercio Exterior, la Secretaria de Economia ha establecido que el objetivo central
de la politica industrial de la presente Administracion consiste en conformar, a través
de la accion coordinada con los sectores productivos, una planta industrial
competitiva a nivel internacional, orientada a producir bienes de alta calidad y mayor
contenido tecnolégico. Este reto exige que durante los proximos afios el pais realice
un esfuerzo de productividad sin precedentes, para avanzar decisivamente en el
nuevo entorno internacional y convertirse en una potencia exportadora, a partir de la
base de sustentacion de un sélido mercado interno. Por lo que podemos mencionar
gue la competitividad empresarial no es un tema que interese solo a los empresarios
sino que es un tema de importancia nacional donde las mismas instituciones de
gobierno crean estrategias con acciones concretas que buscan competitividad

nacional e incluso internacional.

Con el paso del tiempo las empresas evolucionan por lo que van cambiando y
a su vez mejorando tratando de lograr las metas que se proponen, es importante
tener claro que una empresa competitiva es respetuosa del medio ambiente, esta
basada en factores estructurales no circunstanciales, es incluyente de toda la
sociedad, y algo muy importante es que respeta el marco normativo todo esto
permitira ser socialmente aceptable a nivel nacional e internacional.

Asi una empresa en busca de ser competitiva tiene un reto importante mas no
imposible por alcanzar, para el cual tendra que tener estrategias con acciones bien

establecidas para logro de esta meta.

2.11 Los Problemas Comunes de la Pequefia Empresa

Se sabe que es un porcentaje minimo de microempresas que logran el éxito la
mayoria fracasa, lo importante es conocer las causas que lo originaron para poder

evitarlas. A lo largo del tiempo han existido causas comunes entre las empresas que
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han fracasado, de acuerdo con Rodriguez (2010) los porcentajes de una lista de 7

causas de fracaso son los siguientes:

Tabla | Causas de fracaso en las empresas

Causa Porcentaje
Negligencia. 1.6
Fraude. 1.3
Falta de experiencia en 16.4
el ramo.

Falta de experiencia 14.1

administrativa.

Experiencia 21.6
desbalanceada.

Incompetencia del 41.0
gerente.

Desastre. 0.6

Fuente: Rodriguez (2010)

¢ Negligencia. Todas las transformaciones que se van dando rapidamente tanto
en las necesidades de los consumidores como en las innovaciones en los
productos o servicios como en la tecnologia deben de considerarse como
oportunidades y tomarlas de manera que se le puedan sacar provecho.

e Fraude. Es ocasionado por la falta de controles administrativo y financieros en
la empresa.

e Falta de experiencia en el ramo. Con frecuencia el gerente ignora los
problemas especificos de la empresa debido a su falta de experiencia en el
ramo incursionando por primera vez en este.

e Falta de experiencia administrativa. Si el gerente no cuenta con una
capacitacién adecuada para llevar la administraciéon de la empresa serd mas

facil que esta fracase.

31



e Experiencia desbalanceada. Si posee demasiada experiencia y esta en una
empresa pequefia puede esta ser una desventaja debe ver la empresa de
manera global antes de determinar sus necesidades, evaluar su capacidad y
no convertir el area en la que se especializé en una prioridad descuidando las
demas areas de la empresa lo cual no provocara un desarrollo.

e Incompetencia del gerente. Es el mayor de los obstaculos para el éxito de la
empresa, una persona que carece de los conocimientos y de liderazgo no
puede ocupar el papel de administrador.

e Desastre. Todos aquellos acontecimientos que se dan de improvisto y que
pueden desaparecer en un instante la empresa, como son los desastres

naturales.

Como se observo unos de los problemas mas comunes es la incompetencia
del gerente siendo él quien lleva el rumbo de la empresa lo puede llevar al éxito y de
igual forma lo puede llevar al fracaso, cuando se habla de que carece de
conocimientos nos referimos a los conocimientos necesarios relacionados con la
actividad de la empresa y también conocimientos administrativos. Pero también se
habla de la carencia de liderazgo que tiene que ver también con el desarrollo
organizacional, asi liderazgo implica establecer una direccién con la creacién no solo
de una vision sino también la creacién de estrategias para llegar a ella, orientar a las
personas, incluyendo la comunicacion de la direccion deseada y la obtencion de la
cooperacion, esto siempre sin dejar de motivar e inspirar a los demas. Se habla
mucho de los estilos de liderazgo que deben existir para propiciar el éxito a largo

plazo en la organizacion lo importante es identificar el mejor.

Recordemos que con el liderazgo se influye en las personas para lograr que se
esfuercen de buen grado y con entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo,
buscando que su trabajo lo desarrollen con intensidad y seriedad en su ejecucion, y
con confianza reflejando la experiencia y la capacidad técnica. Un lider se coloca
frente al grupo facilitando el proceso e inspirandolo para que logre sus metas

organizacionales.
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No solo es guiar e influir sino que también tiene que ver con la comprension de las

personas, las tiene que conocer las necesidades humanas.

Podemos también mencionar que existen componentes basicos del
liderazgos, estos son: la capacidad de poder usar el poder con efectividad y de un
modo responsable, la capacidad de comprender que los seres humanos tienen
diferentes fuerzas que los motivan en diferentes momentos y en diferentes
situaciones, la capacidad de inspirar y la capacidad de actuar en una forma que

desarrollara un clima
2.12 Empresas de Base Comunitaria

Estas empresas pertenecen al sector social estd en busca de calidad de vida,
desarrollo social, el desarrollo humano, siempre buscando la disminuir o como le

dicen combatir la pobreza.

Las empresas comunitarias buscan disminuir la pobreza en las comunidades
desde la propia comunidad dejando fuera a agentes externos, los modelos de gestion
social mas destacados son caracteristicos a nivel local aun no se les ha hecho
destacar a nivel nacional. Es evidente en nuestros dias que la trascendencia y
proyecciones que ponen de manifiesto las diversas iniciativas suscitadas en el
campo de la accion social y su organizacion auténoma, constituyen un fenémeno
novedoso. (Tobar, 2001)

Es también importante mencionar que muchas de las empresas comunitarias
también trabajan con lo que es la sustentabilidad es decir buscando el beneficio

social, ambiental y econémico.

Las empresas comunitarias buscan la creacion de rigueza compartida es decir
donde varias personas y no solo una se puedan ver beneficiadas con la realizacion

de esta actividad empresarial.

De acuerdo con datos obtenidos en publicaciones del Instituto Nacional de
Antropologia e Historia (INAH) la mayor parte de las empresas u organizaciones

comunitarias estan ubicadas en las regiones indigenas al parecer las diferentes
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culturas indigenas que habitan en nuestro pais tienen la virtud de buscar el trabajo
en conjunto para beneficio de todos.

Millan (2003) afirma que los elementos del parentesco, la composicion de las
unidades domésticas y la naturaleza de las relaciones familiares constituyen la base
de la organizacion comunitaria. Los grupos considerados como “Corporados” en
Mesoamérica fueron el grupo doméstico campesino como grupo de produccion y

consumo, Yy la comunidad corporativa vista como unidad territorial.

Por lo que la comunidad es un corporativo cerrado debido a que no es tan facil
del ingreso de personas ya que tiene exclusividad sobre los derechos de pertenencia

y limita los privilegios de sus miembros en la participacion en los cargos.

Asi podemos notar los retos y dificultades que enfrentan las diferentes
organizaciones o empresas comunitarias, ya que también se rigen por usos y
costumbres. Gran parte de las empresas comunitarias estdn constituidas por
miembros de la misma familia. Por lo tanto la delimitacion de los puestos se ve
influenciada por la edad y el rango que tiene la persona en la familia o en la

comunidad.

La empresa comunitaria es la forma o figura organizativa que la comunidad ha
adoptado internamente para hacer que sus recursos humanos, naturales, materiales
y econdmicos sean administrados buscando el desarrollo de la comunidad.

Aun cuando reciben el nombre de comunitarias no necesariamente participa
toda la comunidad puede ser solo una parte de ella, pero siempre pensando en el
beneficio de todos algunos de los elementos que facilitan la creacién de las
empresas comunitarias son: seguridad en la tenencia de la tierra, la participacion
comunitaria en la toma de decisiones y tener una estructura operativa. Asi también
se establecen convenios 0 contratos estableciendo convenios o0 contratos que

distingan las responsabilidades, derechos y obligaciones de cada socio.
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2.13 Situacion de los Proyectos Turisticos Comunitarios

Turismo es el desplazamiento de personas por diversos motivos, a un lugar distinto
al de su residencia fija pasando mas de 24 horas en el lugar visitado y menos de un
ano.

Muchas instituciones tratan de promover el crecimiento del turismo
comunitario pero pocas veces las acciones se encuentran coordinadas para lograr el
objetivo, aun existe mucho desconocimiento por parte de la sociedad y de los
gobiernos de los impactos de esta actividad, por lo que existe poca difusion sobre los
financiamientos que existen para el turismo comunitario.

Los proyectos turisticos comunitarios la mayoria de las veces son proyectos
ecoturisticos por lo existen pocos especialistas en evaluacion y seguimiento de estos
tipos de proyectos.

Estos proyectos van enfocados principalmente a mejorar la calidad de vida de
las personas que habitan la comunidad por lo que es importante comprender que la
calidad de vida es el bienestar social general de los individuos y las sociedades.

Rosa Herminia Suarez Chaparro (2010) en su ponencia “Proyectos turisticos
comunitarios: una alternativa para mejorar la calidad de vida” en la conmemoracién
del Dia Mundial del Turismo 2010 en Ciudad Juarez Chihuahua menciona la
situacion de los proyectos turisticos comunitarios a nivel de grupos ya sea como
comunidades ejidales, comunales o rurales, enlistandolos de la siguiente forma:

e Pocos ejemplos de empresas comunitarias exitosas 0 rentables (social,

ambiental y econémico).

e Sobredimensionada la expectativa de mejoramiento en las condiciones de

vida. Consideran que a corto plazo obtendran ganancias.

e Conceptualizacion y formulacion de proyectos con escasa 0O ninguna

asistencia técnica especializada.

e Prevalece la improvisacion ante la falta de capacitacion.

e Vulnerables ante su desconocimiento y falta de informacion sobre la actividad.

e Desconocimiento sobre como, donde y a quién vender sus servicios turisticos.
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Con esta informacién se puede comenzar a comprender el duro camino que
enfrentan las empresas comunitarias para poder crecer y consolidarse.

Como se mencionaba principalmente las empresas turisticas comunitarias
optan por realizar actividades de ecoturismo pero también se realizan actividades de
turismo de aventura y turismo rural.

En ocasiones los emprendedores turisticos se insertan en la actividad
considerando tan solo los recursos naturales y culturales con los que cuentan sin
prestar atencion a los demas factores que influyen en la actividad turistica como la
falta de infraestructura, la lejania entre otros. Tampoco realiza estudios para conocer
el perfil del turista y asi poder dirigir mejor su producto a un segmento de mercado,
asi también no se consideran como parte de una cadena productiva o de una ruta
turistica por lo que trabajan de manera aislada haciendo mas dificil comercializar sus
productos y servicios.

Existen algunos aspectos a considerar para el funcionamiento eficiente de la
empresa como involucrar a la gente de la localidad esto permite que los ingresos se
gueden en la comunidad, generando mayor beneficio, promoviendo el rescate de la
cultura, los conocimientos locales y la conservacion de los recursos naturales.
También estar constituidos bajo cualquiera de las diferentes formas juridicas para
cumplir con requerimientos fiscales y administrativos.

Para poder elaborar el producto turistico es importante considerar que debe
estar constituido por los atractivos, las actividades, equipamiento e instalaciones y la
comercializacion.

Es importante mencionar que las empresas turisticas comunitarias deben de
recibir una capacitacion especializada en diferentes temas desde primeros auxilios,
guias interpretes hasta en administracién y contabilidad.

Deberan trabajar con estrategias de comercializacion tener las instalaciones y
el equipamiento adecuado, usar preferentemente ecotecnologias.

Todo esto con la finalidad de mejorar la calidad de vida de la comunidad asi

como la satisfaccion plena del turista.
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2.14 Producto Turistico

De acuerdo con la Secretaria de Turismo (SECTUR) el producto turistico es un
sistema de componentes tangibles e intangibles ensamblados, capaces de hacer
viagjar a la gente para realizar actividades, que satisfacen sus necesidades,

otorgandoles beneficios y satisfaccion de manera integral.

En él se pueden se realizan actividades y se obtienen experiencias, en todo
producto turistico podemos encontrar recursos y atractivos; servicios y organizacion;
infraestructura y equipamiento, dandonos cuenta de la necesidad de esta integracion
para la llegada y permanencia del turista, es decir que el producto turistico va
implicar una integracion de una serie de elementos para volver las empresas mas

competitivas a nivel regional, nacional e internacional.

Todo producto debe ser consumido en el mismo lugar donde se produce por lo
gue es importante tomar en cuenta para esto que los productos deben ser accesibles
es decir que el cliente a poder llegar a ellos, deben poder comercializarse es decir
gue sean de facil compra, estos productos siempre deben estar orientados a generar

beneficios y la satisfaccion del cliente.

Los productos pueden darse en segmentos especializados, es decir podemos
enfocar nuestros productos a turismo cultural, de negocios, ecoturismo, y todo aquel
tipo de turismo especializado, considerando de cuales son las condiciones fisicas del
sitio para determinar la actividad turistica a desarrollar, asi como identificar la

poblacién que suministrara de turistas.
2.15 Mercadotecnia Turistica

Bigné et al (2000) definen a la mercadotecnia como un proceso social y de gestién a
través del cual los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean,

mediante la creacion e intercambio de productos y valor con otros.

La mercadotecnia en la actualidad se enfoca también en las relaciones para
atraer, mantener e intensificar el contacto con el cliente, debido a esto es que la

filosofia de la organizacion va dirigida totalmente a generar la satisfaccion del cliente.
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Posee un proceso el cual debe estar planificado tomando en cuenta los aspectos
como producto, precio y comercializacion y distribucion, buscando satisfacer las

necesidades de la organizacion y del cliente.

La planeacion de la mercadotecnia tiene orientacion principalmente hacia la

produccion, hacia la venta y al cliente.

El marketing en los servicios toma en cuenta cuatro caracteristicas como son
la intangibilidad, el caracter indisociable, la variabilidad y el caracter perecedero.
Cuando se habla de intangibilidad es porgue en la industria del turismo la mayoria de
los productos que se venden son experiencias, por lo que el cliente no sabe lo que va
a recibir hasta que lo consume, por lo que es necesario que al cliente se le dé
informacion y confianza del servicio que estd pagando. Su caracter indisociable
refiriéndose a que el cliente y los empleados forman parte del producto, la empresa
forma a ambos para que utilicen de manera adecuada los servicios, y el resultado se
vera reflejado en la satisfaccion del cliente. Otra caracteristica es la variabilidad
debido a que los productos o servicios se producen consumen y simultaneamente,
esta variacion se ve reflejada en la calidad, asi por ejemplo para que no exista algin
problema se realizan descripciones del producto o servicio, asi el cliente tendran una
idea de lo que recibirdn y si coincide volvera. Con respecto a su caracter perecedero
los servicios no se pueden almacenar por lo que la gestion de la capacidad y la

demanda son importantes para el éxito de la empresa.
2.15.1 La Gestion para Empresas de Servicios

Por ser empresas de productos intangibles necesitan de varias estrategias de
mercadotecnia, no solo debe ser hacia los clientes (marketing externo) sino que
también debe ser con los empleados (marketing interno) y durante la prestacion del

servicio (marketing interactivo).
Kotler et al (2004) los definen de la siguiente forma:

o EI marketing interno significa que la empresa de servicios debe formar y

motivar de manera eficaz a los empleados que tienen contacto directo con el
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cliente y a todo el personal de servicios de apoyo, para trabajar en equipo y
poder ofrecer satisfaccion al cliente.

e El marketing interactivo basa la calidad percibida del servicio en la calidad con
que se produzca la interaccion comprador-vendedor durante la prestacion del
servicio. En los servicios, la calidad depende tanto del que ofrece el servicio

como de la calidad de la entrega.

Debido a que las innovaciones en los servicios son facilmente copiables es
dificil diferenciarse por largos periodos lo que puede ayudarlos a distinguirse de otras
empresas por el personal que tiene contacto con los clientes y en la calidad continua

gue presentan sus servicios.

La calidad en los servicios busca que no se pierdan clientes a diferencia de
otras industrias que buscan no generar desperdicios, asi también en los servicios es
importante saber reaccionar y solucionar los errores que se hayan cometido. La
empresa puede crear estandares de calidad siempre y cuando no se prive al cliente

de un servicio personalizado.

El éxito en la gestion se vera reflejado en satisfacer las necesidades del
cliente, para que su experiencia sea grata influyen elementos como la promocion, el
aspecto del empleado y las caracteristicas fisicas de la empresa, a esto se le

denomina hacer tangible el producto.

Hacer tangible un producto puede ser desde su promocién un ejemplo es un
folleto donde se describe un servicio y se colocan fotografias donde se demuestre
que si existe, en el caso de servicio de alimentos pueden realizarse muestras donde
el cliente podra degustar un poco de lo que se prepara en la empresa, otra forma de
promocién son los comerciales el cual debe ser apropiado para la imagen de la

empresa ya que es el primer contacto con el cliente potencial.
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2.15.2 El Proceso de la Comunicacién

La comunicacion es aquella que se da entre la empresa y el cliente, los medios
pueden ir desde los mas tradicionales como el periédico como puede ser con el uso
de la tecnologia. Cuando se habla de una comunicacion integral es de vital
importancia que se tomen en cuenta aspectos como la publicidad, la promocion de

venas, las relaciones publicas y venta personal.

Kotler et al (2004) sefala que existen seis pasos para desarrollar la comunicacion

efectiva:

¢ |dentificar al publico objetivo: son aquellos que toman la decision de compra o
los que influyen en ella, puede estar constituido por individuos, grupos, publico

especial o publico en general.

e Determinar el objetivo de la comunicacion: se debe decidir qué respuesta se
busca, saber en qué fase del proceso de decision esta el publico objetivo en
relacion con el producto y hasta qué estadio necesita moverlo.

e Reconocimiento: ser capaz de calibrar el grado de reconocimiento por parte
del publico objetivo del producto o la organizacion, fomentarlo lleva su tiempo.

e Conocimiento: se busca que el cliente no solo reconozca el producto o la
empresa sSino que sepa un poco mMas como la localizacién, alguna

caracteristica del producto, una caracteristica importante de la empresa, etc.

e Gusto: descubrir que sentimiento tiene el cliente con respecto al producto,

realizando campafas que fomente sentimientos agradables.
e Preferencia: se debe fomentar la preferencia del consumidor a través de la
promocién de sus ventajas, mencionando su calidad, el valor, la actuacion y

otras caracteristicas del producto
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e Convencimiento: convertir las actitudes favorables en convencimiento porque

la conviccion esta estrechamente ligada a la compra.

e Compra: disefiar acciones que lleven al cliente a la fase final.

Fig. 3 Estados de decisién del comprador

Reconocimiento @ — Conocimiento ——» Gusto I

Preferencia ———» Convencimiento —» Compra

Fuente: Kotler et al (2004)

2.15.3 Herramientas en las Relaciones Publicas

Kotler et al (2004) menciona a las relaciones publicas como el proceso gracias al
cual creamos una imagen positiva y una preferencia de marca mediante la

intervenciéon de un tercero.

Las principales herramientas en las relaciones publicas del marketing pueden ser las
publicaciones (folletos, articulos, materiales audiovisuales, boletines de noticias y
revistas), acontecimientos (conferencias de prensa, seminarios, excursiones,
exposiciones, sorteos, aniversarios y patrocinios deportivos y culturales) dirigidos al
publico objetivo, noticias (noticias favorables sobre la empresa, sus productos y sus
empleados), declaraciones publicas, actividades de servicio publico e identidad de la

imagen visual y la presentacion.

41



2.16 La Sustentabilidad en el Turismo
2.16.1 El Desarrollo Sustentable

Este concepto nace a partir de la gran degradacion ambiental que existe en la
actualidad principalmente en los paises desarrollados, entonces se habla de la
proteccion del medio ambiente y también del derecho de los pueblos

Chéavez (2009) define al desarrollo sustentable como la satisfaccion de las
necesidades de la generacién presente sin comprometer la capacidad de las

generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.

Esto nos da una idea de la importancia de proteger los intereses de las
generaciones futuras, esto es pensando en que tengan el derecho de disfrutar de las
mismas cosas que las generaciones presentes y con la misma calidad, se habla
mucho de ello y a pesar de ser algo tan buscado por la humanidad existen aun
poblaciones y naciones que no hacen esfuerzos por garantizarlo. Cuando hablamos
de sustentabilidad es importante tomar en cuenta tres aspectos el ambiental, social y

econdmico.

México posee una gran diversidad de plantas y animales gracias a su
ubicacion geogréfica, trayendo consigo una riqueza natural, asi como la naturaleza
no ve fronteras tampoco lo hace la contaminacién por lo que es importante que el
viaje y las actividades de turismo tengan un bajo impacto sobre el medio ambiente

reduciendo también el consumo de los recursos naturales.

En la sustentabilidad no solo es el aspecto ambiental el que importa sino
también el aspecto econdmico y el social, algunos aspectos importantes que
dificultan la puesta en marcha de proyectos equilibrados son: el peso de la historia
turistica y la economia; el mito del turismo como actividad no agresiva; las
expectativas desarrollistas que el turismo suscita; y la dificultad de conciliar los
deseos de la demanda, la oferta y la conservacion de los recursos turisticos. Por eso
en varias ocasiones menciona que el turismo equilibrado podria parecer un concepto

deseable y dificilmente real. (L6pez y Lara 2005)
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Con la aparicion del turismo de masas se desato un turismo sin control, donde no
existia la planificacion territorial, el cual necesito de mayores infraestructuras de

transporte y de alojamiento.

En muchos lugares surge el turismo como una oportunidad de desarrollo y
prosperidad principalmente en zonas pobres, considerado este como un remedio a
sus males, pero la realidad es que no se ha cumplido con todo lo esperado y los
beneficios han sido pocos. Al hablar de turismo sostenible o sustentable es
importante primero hablar de las buenas relaciones y los intereses en comidn que
deben existir entre turistas y lugarefios, en segundo hablar de cémo los ingresos
repercutiran en las empresas y en las familias que habitan el lugar turistico, y el
tercero tendra que ver con los recursos naturales y culturales del sitio donde el turista
debe estar consciente de que esta consumiendo una cantidad de recursos, por lo

gue debera ser respetuoso con la preservacion y el desarrollo medioambiental.

Meyer (2002) sefiala que el turismo sostenible es un promotor para la creacion
de una gran cantidad de empresas medianas y pequefias que tienen una gran
dispersion geografica, bajos niveles de inversion y una alta participacion de recursos
humanos y generacion de valor agregado, asi a niveles de regiones y paises genera
empleo, divisas e inversiones, en niveles de creciente importancia en el marco del

desarrollo econdmico y social de esos paises.

Un aspecto importante y muchas veces olvidado es que el turismo promueve
la amistad y el respeto entre los pueblos, asi como acciones concretas de integracion
y paz entre los paises.

La actividad turistica se desarrolla por la existencia de atractivos naturales,
culturales y de otro tipo, por lo que es importante que se encuentren en Optimas
condiciones, debido a esto es importante sefialar que el turismo no debe agotarlos,

reducirlos o modificarlos sustancialmente.

El desarrollo sustentable es lograr el equilibrio entre los objetivos sociales,
economicos y ambientales, y en relacion con el turismo no importa el tipo de turismo

se debe buscar este equilibrio.
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CAPITULO Il
ESTUDIO DE CASO
3.1 Antecedentes Histéricos de la Empresa

La idea original consistia en un criadero de trucha para vender a restaurantes de la
zona esta idea inicio por parte de los hermanos Lucio y Pedro Barrientos Martinez,
proponiendo la idea a familiares y amigos para formar una organizacién y Don Lucio
ofrecié donar un terreno para construir los estanques cerca al rio de la comunidad,
con lo cual mas de veinte personas iniciaron con la organizacion productora de
Truchas Arcaoiris, oficialmente iniciaron en febrero del afio 2002 iniciaron la busqueda
de apoyo por parte de diferentes instituciones en el estado de Veracruz acudiendo a
la ciudad de Xalapa pero dijeron que no iba a funcionar debido a que el clima no era
adecuado para el desarrollo de estos peces. De manera no oficial recibieron apoyo
por parte del responsable del criadero de trucha arcoiris de la localidad de Apulco
que pertenece al municipio de Zacapoaxtla, Puebla dandoles crias de trucha y

asesoria en cuanto a la produccién de la misma.

Recordemos que la idea de la organizacion era producir trucha para surtir a
restaurantes de la zona, pero tuvieron el inconveniente de que la trucha sobrepasé el
peso requerido por los restauranteros por lo que ya no pudieron venderla de manera

improvisada construyeron un comedor y venderla de manera directa al comensal.

Una vez iniciado el comedor todos los miembros se repartieron en equipos y
comisiones para laborar pensando en la idea de no contratar a nadie y

autoemplearse.

Con la idea de buscar apoyos gubernamentales se constituyeron legalmente
como Sociedad de Produccién Rural considerando que era la modalidad que mas les
convenia pero nunca pudieron acceder a algun apoyo ya que les era muy dificlil
cumplir con todos los requerimientos como por ejemplo nunca lograron obtener la
concesion del uso del agua por parte de Comision Nacional del Agua (CONAGUA).

Asi los Unicos financiamientos adquiridos fueron por parte de Foundation for
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International Community Assistance (FINCA) Sociedad Andnima de Capital Variable
quien les proporcionaba créditos de doscientos mil pesos con intereses del dieciocho
por ciento anual, dinero que era pagado por cooperacion de los miembros de la

organizaciéon y no por las utilidades percibidas.

Un hecho que marcé a la empresa aproximadamente al afio de su iniciacion
fue la quema de sus instalaciones hecho que se reporté a las autoridades del
municipio pero no se encontraron culpables aunque hubieron sospechas, lo cual fue
un duro golpe ya que no contaban con ningun tipo de seguro porque lo que tuvieron
qgue iniciar de nuevo. En fechas posteriores la mayor parte de los integrantes
presentaron leves sintomas de envenenamiento lo cual también causo inestabilidad

por el atentado hacia la organizacion.

Otros desastres que marcaron a la institucion en dos ocasiones fue la entrada
de huracanes o fuertes tormentas tropicales que ocasionaron el crecimiento del rio
aumentando demasiado su cauce provocando la mortandad de trucha asi como la
desaparicion del puente que comunicaba al restaurante, trayendo consigo la

necesidad de invertir de nueva cuenta.

Posteriormente inicié con la construccion de juegos para nifios, una cabafa
para hospedaje y se adquirié tiendas de campafa pensando en la renta y obtener
ingresos por parte de alojamiento idea no originada por los integrantes de la
organizacién sino que fue algo que los mismos turistas pedian, con lo cual si llegaron

a tener personas en campamento.

La Secretaria de Turismo del Estado de Puebla hizo a la empresa la
recomendacion de hacer mayor publicidad por lo que iniciaron con la creacién de una

cuenta en Facebook, tripticos, lonas y tarjetas.

Fueron invitados por parte de empresarios turisticos de Hueytamalco a formar
un corredor turistico oportunidad que no pudieron tomar ya que no contaron con
suficientes recursos financieros para hacer frente a las necesidades que se

presentaban.
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Cabe resaltar que de los méas de veinte miembros que iniciaron la organizacion que
poco a poco entro al sector turistico terminé con solo 8 miembros, fueron retirdndose

a lo largo de los afios de vida de la empresa.

La empresa cerro actividades en el afio 2012.

3.2 Determinacion de Instrumentos de Recopilacion de Informacién
3.2.1 Entrevista

Con la entrevista a los socios de la empresa se pretende observar las siguientes

variables:

¢ Negligencia

e Fraude

e Falta de experiencia en el ramo

e Falta de experiencia administrativa

e Desastres naturales

A continuacién se muestra el cuestionario que se aplicé a cada uno de los
miembros. Es importante mencionar que dicho cuestionario fue respondido durante
una entrevista que también permiti6 observar las reacciones de las personas asi

como fue aportada mas informacion de la que se estaba solicitando.
3.2.2 Cuestionario Piloto
Andlisis de causas de cierre de microempresas turisticas comunitarias
Caso: Truchas Nixtamalapa S.R.P. de R.L.
BUENOS DIAS (BUENAS TARDES)

Me encuentro haciendo una entrevista con el propdsito de conocer las causas que
dieron motivo al cierre de esta empresa que colaboraran a la realizacion de mi tesis
de maestria y para ello le pediria fuera tan amable de contestar unas preguntas, la

informacion sera manejada con estricta confidencialidad.
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1. ¢Conoce el concepto de administracion?
a) Si b) Parcialmente c) No
2. ¢Ha administrado una empresa u organizacion?
a) Si b) Parcialmente c) No
3. ¢Sabe que es liderazgo?
a) Si b) Parcialmente c) No
4. Durante el inicio y desarrollo de su empresa, ¢ hicieron estudios para conocer
los gustos de los clientes?
a) si b) Parcialmente c) No
5. ¢Tomaban en cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes?
a) Si b) Parcialmente c) No
6. ¢Hubo repartos de utilidades de la empresa?
a) Si b) Parcialmente c) No
7. ¢Los integrantes de la empresa contribuyeron al desarrollo de la misma?
a) Si b) Parcialmente c) No
8. ¢Es una ventaja que los integrantes de la empresa sean familiares?
a) Si b) Parcialmente c) No
9. ¢Tenian medidas de prevision para hacer frente a las contingencias a
desastres naturales?
a) Si b) Parcialmente c) No
10. ¢ Se aplicé el reglamento interno conforme a lo que estaba establecido en él?
a) Si b) Parcialmente c) No
11.De la siguiente lista seleccione la respuesta que considere que fue el factor
gue mas contribuy6 al cierre de la empresa.
a) Desastres naturales.
b) Falta de comercializacion
c) Mala Organizacion.

d) Problemas familiares.

e) Otro, mencione cudl
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3.3 Poblacién Universo

Hernadndez et al (2010) sefialan que la poblacion es el conjunto de todos los casos

que concuerdan con determinadas especificaciones.
Los integrantes de la organizacién que dieron inicio y terminaron son:

e Lucio Barrientos Martinez

e Aurora Juérez Barrientos

e Luis Juarez Barrientos

e Celia Martinez Barrientos

e Agustin Guzman Castorena

e Maria Elena Camacho Martinez
e Evelia Camacho Martinez

e Carmen Rodriguez Gabriel

Siendo familiares directos seis de los integrantes de la empresa, un familiar

politico y solo un integrante ajeno totalmente a la familia.

En cuanto a su nivel escolar:

Dos socios con licenciatura en educacion telesecundaria y en enfermeria; dos
socios con carrera técnica en secretaria y enfermeria; dos socios con estudios a nivel

medio superior y dos integrantes con estudios a nivel basico.
3.4 Graficas del Cuestionario Aplicado

Una vez aplicado el cuestionario a los ocho integrantes de la organizacion se logré
obtener los siguientes resultados. Si otorgamos valor a los resultados obtenidos es
decir que la opcién “A” es la de mayor valor ya que es la que da mayor valor positivo

a las preguntas y la opcion “C” es la opcidon negativa, que sin embargo podria
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describir claramente cuales fueron las causas que los integrantes de la empresa

consideran que contribuyeron al cierre de la empresa.
Si (3)
Parcialmente (2)
No (1)

Otorgar el valor antes mencionado (3, 2 y 1) nos permitira identificar que el
valor mas alto se localizard en la respuesta favorable por lo que veremos
rapidamente en cual se encontraba bien la empresa y la pregunta con valor mas bajo
indica la respuesta mas veces elegida y que tiene un valor negativo es decir que

afecto fuertemente a la empresa.

En el caso de la pregunta numero 11 se tabula de manera diferente debido a que se
podran ver las opciones elegidas por los integrantes de la empresa donde de
acuerdo a su percepcion se encuentran las opciones que mas contribuyeron a que la

empresa cerrara.
Evaluacion de las respuestas obtenidas con las entrevistas preguntas de la 1 a la 10.

Tabla Il Frecuencias

Frecuencias
Preguntas a(3)Si b (2)Parcialmente c(1) No Total
1 18 4 0 22
2 9 6 2 17
3 24 0] 0 24
4 0 8 4 12
5 9 10 0 19
6 0 0 8 8
7 3 14 0 17
8 0 4 6 10
9 0 2 7 9
10 0 6 5 11
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Ill Respuesta nUmero 11

Factor que mas contribuyd al cierre de la | Numero de veces
seleccionada la
empresa.
respuesta
a) Desastres naturales 2
b) Falta de comercializacion 2
c) Mala organizacion 3
d) Problemas familiares 1
e) Otro 0

Fuente: Elaboracion propia




3.4.1 Presentacion Grafica de Resultados

Graficas por pregunta

1. ¢Conoce el concepto de administracion?

20

18

16

14

12

10

Si

Parcialmente

No

Ninguno de los integrantes de la empresa menciono desconocer el concepto de

administracion y la mayoria considera que lo conoce perfectamente.
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2. ¢Ha administrado una empresa u organizacion?

10

Si

Parcialmente

Solo dos de los ocho integrantes no ha administrado ningun tipo de empresa y los

demas han administrado microempresas.
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3. ¢Sabe que es liderazgo?

30

25

15 A

10 +

Si

Parcialmente

No

Los ocho integrantes se dicen saber que es el liderazgo e incluso identifican a los

lideres del grupo.

53




4. Durante el inicio y desarrollo de su empresa, ¢ hicieron estudios para conocer
los gustos de los clientes?

Si Parcialmente No

Mencionan haber realizado algun tipo de estudio pero ninguno fue a fondo y los
resultados no siempre fueron tomados en cuenta para la mejora, y una minoria dice
nunca haber realizado nada para conocer los gustos de los clientes.
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5. ¢Tomaban en cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes?

12

10

Si

Parcialmente No

Todos mencionan haber tomado en cuenta las quejas y sugerencias de los clientes

pero la mayoria de ellos dice no haber sido de todo aplicadas para la mejora

continua.
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6. ¢Hubo repartos de utilidades de la empresa?

Si Parcialmente No

M Seriesl

Todos mencionan que nunca se repartio nada ya que lo que se obtenia se volvia a

invertir debido a que existian diferentes pérdidas o gastos que realizar.
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7. ¢Los integrantes de la empresa contribuyeron al desarrollo de la misma?

16

14

12

10

Si

Parcialmente

No

La mayoria considera que no todos colaboraron con el mismo compromiso, al igual

mencionan que algunos solo participaban con entusiasmo al inicio de la empresa

pero conforme avanzaba el tiempo perdieron interés en seguir colaborando con el

mismo entusiasmo.
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8. ¢Es una ventaja que los integrantes de la empresa sean familiares?

Si Parcialmente No

En conclusién no ven que sea una ventaja que los integrantes de la empresa sean
familiares ya que esto consideran ha agravo los problemas que presento la empresa

por convertirlos en problemas familiares lo cual ha dificultado la toma de decisiones.
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9. ¢Tenian medidas de prevision para hacer frente a las contingencias a

desastres naturales?

Si Parcialmente

Mencionan como medidas de previsibn unas construcciones creadas por ellos
mismos pero nunca fueron suficientes para ver la disminucion en las afectaciones en
general nunca tuvieron una planeacién para hacer frente a los desastres y
contingencias generando estos grandes pérdidas tanto en la produccion como en las

instalaciones.
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10. ¢, Se aplico el reglamento interno conforme a lo que estaba establecido en él?

Si Parcialmente

En general hubo intentos por aplicarlo pero no se realizé del todo por no ocasionar

conflictos familiares.
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11.De la siguiente lista seleccione la respuesta que considere que fue el factor

que mas contribuyé al cierre de la empresa.

3.5

2.5

1.5 4

Desastres naturales

Falta de
comercilizacién

Mala organizacion

Problemas
familiares

Otros

Se limitaron a seleccionar las opciones propuestas, la mayoria selecciono la mala

organizacion como la principal causa por la cual la empresa cerro.
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Gréfica general de las preguntas de lalala 10

20%

18%

16%

14%

12%
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Respuestas negativas

8%

6%

4%

2%

0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Preguntas

Con la grafica anterior se puede notar claramente que las preguntas que
obtuvieron mayores respuestas negativas fueron las preguntas 8, 9 y 10, es decir,
donde se cuestiona acerca de la ventaja de crear una empresa familiar; la
previsidn ante desastres naturales y contingencias; y acerca de la aplicacién del

reglamento interno.
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3.5 Resultados de la Observacion Directa
3.5.1 Acceso a la Empresa

La comunidad se encuentra cercana a la carretera federal Teziutlan — Nautla una
carretera muy transitada, solo existia un acceso a la empresa son 3 1/5 kilometros de
terraceria de la comunidad a la empresa es un camino de un solo carril donde los

autos no muy altos tenian problemas para llegar a la empresa sin dafiarse.

Fig. 4 Camino hacia la empresa

Fuente: Elaboracién propia

A pesar de las condiciones del camino, la empresa tuvo una gran asistencia de
clientes sobre todo en primavera en sus primeros afios de vida y no se vio como un

impedimento para la pérdida de clientes.

Para evitarle complicaciones al cliente en su llegada a la empresa se disefié
un mapa con descripciones de cdmo llegar a la empresa desde las ciudades de

Teziutlan, Tlapacoyan, Hueytamalco y Perote.
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Fig. 5 Mapa

RESTAURANTE , CASCADAS

CAMPAMENTOS Y SENDERDS
Sabado -Domingo y festives
info:231-3225115 - 3190553 / 226 5963606

L2 AM, O
HUEYTAMALCO NAUTLA

TEZIITLAN Sabado -Domingo y festivos

“info:231-3225115 - 3190553 /
2265963606

truchasnixtamalapagZholmail.com

www Facebook com/Truchas Nixtamalapa VERACRUZ
Fuente: Truchas Nixtamalapa S.P.R. de R.L.

3.5.2. Infraestructura

Como consecuencia de la lejania de la comunidad, la empresa no contaba con agua
potable de la red de la comunidad, energia eléctrica, ni drenaje, por lo que cred su
propia red de agua llevando a la cocina agua pura de un manantial ubicado en el
mismo terreno, ante la falta de energia eléctrica se utilizaban lamparas recargables,
solares, velas y candiles de petréleo. Para el sistema de drenaje se construy6 su
propia fosa séptica pensando en un futuro convertirla en una planta de tratamiento de
aguas residuales. En estos aspectos los socios se organizaron para trabajar de esta
forma lo cual no les caus6 grandes problemas, fueron creativos y los vieron como

desafios convirtiéendolos en parte de las caracteristicas de su producto.
3.5.3 Caracteristicas Fisicas de la Empresa
3.5.3.1 Estanques

El terreno de la empresa se encontraba junto al rio dando posibilidad de construir los
estanques junto a él, generando ventajas y desventajas, una ventaja importante es

gue la gran cantidad de agua que suministraba a los estanques proveia de suficiente
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oxigenacion a las truchas y la desventaja es que cada vez que el rio crecia inundaba

estos provocando que gran cantidad de truchas se perdieran.

Los estanques eran de gran tamafio causando dificultades para su limpieza, el
lavado de los estanques era realizado por equipos, pero esto generd también

inconformidades entre los socios por el mal desempefio de los diferentes equipos.

Con respecto al cliente gran parte de ellos gustaba de visitar los estanques,
algunas veces seleccionar su trucha, asi como el mas osado buscaba nadar dentro

del rio.

Contaba con gran capacidad de produccion de trucha lo cual atrajo a otras
especies silvestres, como la nutria y Martin pescador los cuales con regularidad
acudian a la pesca, sin embargo por politicas de la empresa no serian atacados, asi

se crearon algunas medidas de seguridad como redes para proteger los estanques.

Fig. 6 Estanques de concreto

Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 7 Estanques con redes de proteccion

Fuente: Elaboracion propia

Fig. 8 Pesca de trucha

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.3.2 Area de Restaurante

Al inicio de la empresa contaba con una pequefia area de cocina y dos salas de
comedor, después del incendio la construccion cambid y se construy6 la cocina con
una sala de comedor amplia, en temporada alta se colocaban mesas fuera del
comedor aprovechando la sombra de los arboles, trayendo consigo ventajas en
atender mayor cantidad de comensales pero creando una desorganizacién en el

nimero de mesas.

La cocina fue disefiada de manera que facilitara la movilidad de las cocineras
como de los meseros, asi como la facil comunicacion con los pescadores y el facil

acceso del pescado limpio y cortado para cocinar.

Al comedor se le coloco piso de cemento sin azulejo lo cual trajo un impacto

visual importante por el contraste del cemento con la naturaleza.

Fig. 9 Area de restaurante

Fuente: Elaboracion propia
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El disefio del restaurante mejoré en comparacion con la primera construccion que se
tenia, todo el mobiliario que se adquirid fue de madera y palma gustando al cliente
pero siendo un problema su corto periodo de vida causado por la humedad en el

ambiente.

Algo importante con lo que contaba la empresa es que la mayor parte de las
recetas de cocina fueron creadas por las propias cocineras lo que les daba
autenticidad, y una sazon Unica en la region, en esto su principal debilidad es que no
poseian una receta que seguir al pie de la letra lo cual traia pequefias diferencias en

la preparacion de ambos equipos.

Fig. 10 Area de cocina

Fuente: Elaboracién propia

A pesar de no contar con un Distintivo H y no conocer las normas de higiene

se esforzaban notablemente por la limpieza en sus alimentos y en las instalaciones.
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Cada equipo trabajaba de diferente forma no existian manuales, la discrepancia se
notaba desde la forma de dar el servicio como en la forma de preparar los alimentos
a pesar de utilizar los mismos ingredientes llegaban a variar las porciones y los
tiempos de coccidn, se observo que los clientes notaban los cambios de un fin de
semana a otro, es decir en los equipos, lo cual trajo consigo quejas, sugerencias, que
acudieran solo cuando estuviera el equipo de su preferencia y en el peor de los
casos que dejaran de visitar la empresa. Esto trajo consigo conflictos entre los socios

de la empresa y que se marcara una division entre ellos.

Fig. 11 Trucha Encheltepinada

Fuente: Elaboracion propia
3.5.3.3 Area de Juegos Infantiles y Campamento

Uno de los socios fue quien construyé los diferentes juegos infantiles que existian en
la empresa tales como sube y baja, red marina, columpios y pasamanos, los cuales

eran bastante atractivos para los hijos de los clientes.
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Fig. 12 Pasamanos

Fuente: Elaboracion propia

Fig. 13 Sube y baja 1

Fuente: Elaboracién propia
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Fig. 14 Sube y baja 2

Fuente: Elaboracion propia

Los espacios libres del area de juegos infantiles eran habilitados como area de
campamento cuando era solicitado el servicio por los clientes, se les rentaban las
tiendas de campafia o tan solo el espacio, fue un servicio que poco se aprovecho y
del cual hicieron poca difusién, area que pudo haber sido parte importante de los

servicios de la empresa.
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Fig. 15 Area de campamento

Fuente: Elaboracion propia

3.5.3.4 Atractivos Naturales

La comunidad y por consiguiente el terreno de la empresa cuenta con importantes
atractivos naturales los cuales eran de vital importancia en la preferencia del cliente,
entre los atractivos significativos encontramos montafias, rio, cascadas, flora (como
orquideas) y fauna que aun se conserva. Como no poseian un reglamento ni

vigilancia de visitante, existia el saqueo de plantas por parte del mismo.
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Fig. 16 Cascada 1

Fuente: Elaboracion propia

Una de las cascadas que se pueden admirar al ingresar a la empresa y donde se

practica kayak.

Fig. 17 Cascada 1 vista desde la entrada

Fuente: Elaboracion propia
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Fig. 18 Orquideas

Fuente: Elaboracion propia

Por las diferentes caidas de agua que constituyen un atractivo natural importante de
la regién, en varias ocasiones acuden prestadores de servicios turisticos de aventura
a realizar actividades de kayak lo cual dio como resultado una oportunidad que

actualmente se encuentra desaprovechada.

Fig. 19 Actividad de aventura en agua Kayak

Fuente: Elaboracién propia
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Fig. 20 Poza de los estanques

Fuente: Elaboracion propia
3.5.3.5 Estrategias de Difusion

Como estrategias de difusion la empresa cred una cuenta de facebook pero no
contaba con suficiente informacion, y no atendian las preguntas en tiempo real,
también poseian un logotipo, se crearon lonas que se colocaron a orilla de carretera
y algunas que funcionaban como sefialética, asi también se elaboraron tripticos y

tarjetas.

Fig. 21 Logo de la empresa

L
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Fuente: Truchas Nixtamalapa S.P.R. de R.L.
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Participaron en diferentes eventos organizados por la Direccion de Turismo
municipal de Tlapacoyan Veracruz

Fig. 22 Participacion en el evento “Manejo de grupos en areas naturales

protegidas y no protegidas 2009”.

Manejo de grupos en dreas naturales
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Fuente: Truchas Nixtamalapa S.P.R. de R.L.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Causas de Cierre de las Microempresas Turisticas Comunitarias

No es facil conseguir el desarrollo y consolidacion de una empresa y aun mas dificlil
se hace la tarea cuando los integrantes de la empresa cuentan con un nivel basico

de estudios y una experiencia desbalanceada.

Al realizar la investigacion se identifican los problemas administrativos como
una de las grandes causas por las cuales la empresa llegé a cerrar, como se
mencionaba de las variables que se esperaba encontrar en la investigacion todas
fueron localizadas la negligencia, el fraude, la falta de experiencia en el ramo, la falta
de experiencia administrativa, la experiencia desbalanceada y los desastres
naturales, pero no solo se encontraron esas sino que también se encontrd otra que

no se buscaba como fue los problemas familiares.

La desorganizacion fue uno de los problemas que tenia la empresa, ya que
mencionaban continuamente la falta de ganancias, y la falta total de reparto de
utilidades lo que desmotivaba a los integrantes de la empresa. Otro punto importante
es cuando se preguntaban si sabian que era el liderazgo y todos mencionaron que si,
al igual identificaron a los lideres del grupo ubicando a tres de los socios

ocasionando problemas para la toma de decisiones.

Los ocho integrantes de la empresa no trabajaban juntos esto solo ocurrié en
una temporada alta en la cual tenian una abundante clientela, lo comun era que
desempeiiaran sus labores repartidos en dos equipos trayendo consigo un problema
para el manejo de quejas y sugerencias debido a que las quejas las recibia un
equipo implementando ellos las mejoras y el otro equipo no, o decidian culpar al otro
equipo por las fallas y considerar que ellos se encontraban bien en el aspecto

sefalado por el cliente.

Cuando se habla de la incompetencia del gerente es importante sefialar que

en la empresa existia un presidente quien tenia la funcion del administrador y quien
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fue elegido por votacion, causando otro problema las jerarquias en los puestos de la
empresa debido a que chocaban con los rangos familiares, lo que traia una serie de

conflictos y la no aplicacion del reglamento interno.

Los desastres naturales contribuyeron a los problemas de la empresa siendo
quizas una de las razones por las cuales se dejaban de tener utilidades, siendo una
zona cercana al Golfo de México propiciaba que constantemente hubieran entrada
de huracanes y tormentas tropicales causantes de la perdida en algunas ocasiones
hasta del 90% aproximadamente de la produccion de trucha, al igual que la
destruccion parcial de las instalaciones, nunca se cont6é con un plan de contingencia
o de prevision de desastres y mucho menos un seguro que ayudara a solventar las
perdidas, lo Unico con lo que se contaba era con la presencia de un velador y la
colocacién de proteccion en los estanques para evitar el ingreso de nutria que

también colaborada a la baja importante en la cosecha de trucha.

El parentesco en la mayoria de los socios también generaba conflictos entre
los mismos debido a que las relaciones familiares sobrepasaban las relaciones
laborales, consideran la mayoria que no fue bueno una empresa familiar,
contribuyendo mas al quiebre de la empresa y por lo tanto tomaron la decision de

cerrar la empresa.

Por lo tanto podemos decir que fueron diversos las causas por la cuales la
empresa cerrd, considerado como la Unica opcion para poder salir de los problemas
que estaban causando mas gastos y que aun tienen una deuda por parte de las
truchas asi como dar fin a los problemas familiares que afectaba fuertemente a la

familia en general.

Su ubicacion se podria considerar una ventaja por encontrarse cercana a una
carretera federal muy transitada, el camino de terraceria no desagrada al cliente pero
genera gastos constantes en mantenimiento porque al ser larga la distancia de la
comunidad al restaurante la mayoria del cliente lleva su auto y buscan que se le
garantice que no sufrira algun dafio. Quizas debié hacerse algun tipo de convenio

con la comunidad en el mantenimiento ya que no era de uso exclusivo de la empresa
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sino que es utilizado también por la poblacion sobre todo en temporada de cosecha
de café cuando circula més personas y automoviles. Geograficamente la comunidad
se encuentra accesible tanto de la ciudad de Puebla como de la ciudad de Xalapa se
encuentra aproximadamente a dos horas de cada una lo cual permite faciimente la
llegada de visitantes de esas ciudades ante la falta de sitios de alojamiento en la
comunidad y en la misma empresa, la mayoria provenia de las poblaciones cercanas
de ambos estados como: Zaragoza, Tlatlauquitepec, Teteles, Atempan, Teziutlan,
Jalacingo, San Juan Xiutetelco, Martinez de la Torre, Tlapacoyan, Hueytamalco,
entre otros. La afluencia de los clientes de estas poblaciones fue disminuyendo
conforme avanzaban los afios de la empresa, en el caso de Hueytamalco fueron
invitados a ser parte de un corredor turistico con prestadores de servicios de
Hueytamalco y Ayotoxco oportunidad que no se tomo por falta de recursos
econémicos que eran solicitados como cooperacién para efecto de promocion.
Probablemente hubiera sido una buena oportunidad para la empresa asi como

realizar mas alianzas con otros prestadores de la zona.

Al hablar de estrategias de promocién podemos mencionar que fueron
escasas, no contaban con una pagina de internet solo con una cuenta de Facebook
lo cual debilitaba que mas personas se enteraran de la empresa, como solo una
persona era responsable de dicha cuenta no mantenia informados a los demas de
los acontecimientos, noticias y requerimientos que hacian los clientes potenciales,
asi también se daba que no eran atendidas a tiempo las solicitudes de informacion,
siendo una oportunidad pero no fue aprovechada. El logotipo fue disefiado por un
prestador de servicios de aventura de Tlapacoyan quien constantemente hacia
sugerencias y los apoya en sus iniciativas, al igual les disefio tarjetas y lonas, estas
se pegaron a orilla de carretera y como sefialética a lo largo del camino hasta la

empresa.
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4.2 Propuestas de Solucion
1.- Objetivo a Alcanzar por el Cliente

Al concluir las actividades los integrantes de microempresas turisticas tendran las
herramientas necesarias para la administracion de su empresa en base a: liderazgo,
comunicacién, toma de decisiones, trabajo en equipo, resolucién de problemas y

conocimientos sobre administracion.
Dirigido a:
Integrantes de microempresas turisticas comunitarias

2.- Problemaética General a Solucionar:

Falta de motivacion para continuar con la empresa.

Comunicacion deficiente dentro de toda la organizacion.

Falta de iniciativa y técnicas para poder resolver conflictos.

Falta de conocimientos sobre administracion.

3.- Caracteristicas del Producto o Servicio:

Capacitacion personalizada por parte de las instituciones de gobierno con sesiones
donde se ven involucrados todos los integrantes de la empresa, tomando en cuenta

objetivos medibles y dirigidos a la mejora continua.
4.- Metodologia General de Implantacion:

e Platica de cambio a los integrantes de la organizacion.
¢ Dinadmicas para la explicacién de conceptos.

e Ejercicios donde participen las personas.

e Dinamicas en equipo, planteamiento de problemaéticas.
e Comprension de datos importantes de administracion.

e Anotacion de datos importantes para las acciones a realizar.
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5.- Duracion de Implantacion o Desarrollo:
El curso tiene una duracion de 24 horas distribuidos en 6 sesiones de 4 horas.
6.- Requerimientos para su Implantacion.

e Disponibilidad de las personas que integran la empresa.

e Compromiso por parte de todos los integrantes.

o El facilitador se encargara de llevar el material necesario para la realizacion de
las dinamicas.

e El costo total de las sesiones de consultoria se gestionara con instituciones
gubernamentales de manera que la organizacién no aporte nada o tan solo

aporte una porcion minima del costo general.
7.- Observaciones y Recomendaciones:

Los manuales de procedimientos los realizaran los integrantes de la empresa y no

seran responsabilidad del asesor.

Reforzar las estrategias de difusidbn y crear nuevas que fortalezcan las
existentes, considerar alianzas estratégicas con prestadores de servicios turisticos

de la zona.

Se propone un modelo de administracién estratégica el cual debera contener
caracteristicas acorde a la empresa como ser sencillo, accesible, que busque la
proactividad que desarrolle en los socios la visibn ganar — ganar. EI modelo es

acorde a las caracteristicas de la empresa estudiada.

En la elaboracion de dicho modelo se necesité de una primera etapa donde se
analizaron los antecedentes, asi con la ayuda de un cuestionario y de la observacién
directa se efectud un diagnostico, los diversos factores internos y externos
encontrados muestran la situacion en la cual se encontraba la empresa por lo tanto
también sus socios, asi como la determinacion de estrategias, objetivos y metas a
alcanzar, asignar recursos y finalmente evaluar si se logré lo esperado. Este modelo

de administracion estratégica se presenta a continuacion.
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4.3 Modelo de Estratégico Administrativo

El presente modelo de administracion estratégica es conciso y facil de aplicar debido
a que presenta los elementos necesarios, asi como también es apto para que los
integrantes de cualquier microempresa puedan utilizarlo sin que sea necesario el uso

de técnicas complicadas o un grado de estudios de licenciatura.
4.3.1 Mision y Vision

Las microempresas en su mayoria por los antecedentes de su creacién no cuentan
con una mision y vision, serad necesaria su elaboracion por los integrantes de la
empresa donde ellos logren determinar que son y qué es lo que buscan como
empresa, para que puedan dirigir sus objetivos en el logro de estas, la misién debe
ser coherente con las caracteristicas de la empresa, deberan participar todos los

integrantes haciéndoles ver su importancia.
4.3.2 Situacion de la Empresa

Es importante establecer cudl es la situacion real de la empresa, las técnicas para
determinarla dependeran de las caracteristicas propias de la empresa y de lo que se
pretende buscar. Para el caso de Truchas Nixtamalapa se decidié aplicar la
observacion directa y la aplicacion de un cuestionario por ser una micrompresa y
dedicarse a la prestacion de servicios turisticos donde existia la venta de productos
tangibles e intangibles, situada en un area rural. La informacién colectada podemos

clasificarla en interna y externa.

En el capitulo anterior se explican las condiciones de la empresa y las causas
que la llevaron a la quiebra, tanto administrativas, contables y de relaciones sociales
entre los socios, por lo tanto en esta etapa del modelo se deberan explicar la
situacion real de la empresa utilizando herramientas como entrevistas, encuestas,
observacién y todas aquellas que se consideren necesarias para poder recolectar

informacion de la empresa.

Debido a que las microempresas poseen un numero pequefio de integrantes

permite tener mejor comunicacion con ellos y la informacion sera mas objetiva.
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4.3.3 Objetivos a Corto y Largo Plazo

Es necesario plantear objetivos a corto y largo plazo donde los integrantes sean
quienes los disefien con la asistencia de un asesor quien se dedique a guiar el
proceso de la elaboracion pero donde salgan directamente de ellos, no es necesario
elaborar una gran serie de objetivos, solo deben ser claros y factibles, asi los
integrantes de la empresa podran trabajar en su logro, como ya se hablo en el
desarrollo de la investigacion las microempresas tienen sus caracteristicas muy
propias por lo cual es necesarios iniciar con objetivos a corto plazo pero significativos
que les permita llegar alcanzar los establecidos a largo plazo. Deberan ser del
conocimiento de todos los integrantes de la empresa y del personal de apoyo que
para que todos trabajen colaborando a su logro.

Los objetivos de la empresa como se menciono tendran que ver con las
necesidades de la empresa con lo que esta requiera y por lo tanto pueden ir desde el
posicionamiento de la empresa, sobre lealtad del cliente, incremento en utilidades de
la empresa, calidad en los servicios o productos, mejoramiento en los procesos,

estabilidad, etc.
4.3.4 Diseiio de Estrategias

Las estrategias seran los medios para conseguir los objetivos estan deberan ser
planteadas de manera clara y considerando las habilidades y aptitudes de los
integrantes, es decir deberan ser acordes a sus caracteristicas, de manera que todos
los integrantes de la empresa las comprendan y puedan llevarlas a cabo, sin
tecnicismos, recordemos que no todos tienen el mismo nivel de escolaridad y no
estan en los mismos rangos de edades dificultando su entendimiento y la
coordinacion entre ellos, por lo tanto es importante la participacion de un asesor
externo a la empresa que guie este proceso y que desarrolle las habilidades
necesarias para no generar dependencia, el asesor no solo guiara el disefio de las

estrategias sino supervisara también su aplicacion.

Las estrategias pueden ir enfocadas tanto en la creacion del producto, como

en la prestacion del servicio, de mercadotecnia, etc.
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4.3.5 Establecer Politicas

Es muy importante que se establezcan las politicas necesarias para el cumplimiento
de las estrategias, se debera tener claro las condiciones en las cuales se aplicaran.
En su elaboracion deberan participar cada uno de los socios de la empresa y
reconocerlas por su importancia, no existe un namero ideal de politicas para la
empresa, se crearan las que se consideren necesarias para que marche

adecuadamente.

Las politicas deben responder a las estrategias por lo tanto pueden ser muy
variadas pueden existir politicas para el personal, para los integrantes de la empresa,

politicas para los clientes, entre otras.
4.3.6 Asignar Recursos

Para llevar a cabo cada todo lo necesario que se ha planteado con ayuda del modelo

se deberan asignar los recursos necesarios sean materiales, humanos y financieros.

Serd necesario determinar puestos, funciones y para esto se tendrd que
analizar el perfil de cada uno de los socios para poder colocarlos en el puesto
adecuado, asi como sera necesario contar con capacitaciones que mejoren su

desempeiio.

De acuerdo a las actividades de la empresa tendra que analizarse cuales son
los recursos materiales que se requieren para la produccion del servicio o producto,
considerando calidad, cantidad y precio, esto permitira a las empresa seleccionar sus
proveedores, asi también se tendra que aprender a controlar los inventarios para
evitar pérdidas en productos perecederos y tener un mejor control de todos los

insumos.

Para llevar a cabo todas las actividades de la empresa se requerira de la
inversion de capital para la adquisicibn de insumos, para instalaciones,
mantenimiento, pago de salarios, gastos fijos, etc. Mucho del capital consumido en
un principio puede ser por aportaciones de los integrantes de la empresa, y por

financiamientos de instituciones de gobierno, esto debe ser temporal ya que la
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empresa debe empezar a recuperar lo invertido para volver a reinvertir, y

posteriormente ver la obtencion de utilidades.

Debido a las caracteristicas profesionales de los miembros de las
microempresas, se recomienda buscar un asesor contable que les permita llevar las

finanzas de su empresa y evitar también problemas con el pago de impuestos.
4.3.7 Evaluar Resultados

El asesor debe guiar el proceso de la empresa dejar a los integrantes encaminados
en el funcionamiento de la misma y en un periodo que él considere necesario tendra
que volver para evaluar si han funcionado todo lo anterior planteado, para esto
debera aplicar de nuevo una analisis de la empresa, hacer una comparacion con su

situacion anterior, asi como con los objetivos planteados.

Si los resultados han sido positivos se debera explicar la importancia de seguir
mejorando y del trabajo constante que debe existir en la elaboracion de sus nuevas
metas y objetivos. En caso de existir un resultado negativo se debera encontrar las

causas Yy volver a replantear el modelo de planeacion estratégica.
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CONCLUSION

Al inicio de la investigacion se presenté como hipotesis que debido a la falta de
conocimiento de procesos administrativos por parte de los microempresarios
turisticos, sus empresas no obtienen utilidades y tienden a la quiebra, por lo tanto a
su desaparicion, con la aplicacion de la entrevista, la observacion de campo y

respaldada con la investigacion documental fue comprobada dicha hipotesis.

Se identificaron los problemas administrativos como una de las grandes
causas por las cuales la empresa llegé a cerrar, asi también se encontraron la
negligencia, el fraude, la falta de experiencia en el ramo, la falta de experiencia
administrativa, la experiencia desbalanceada, los desastres naturales y los

problemas familiares entre los socios de la empresa.

Asi se analizaron las causas del cierre de las microempresas turisticas
comunitarias para poder realizar un modelo estratégico administrativo que ayude a
minimizar esta situacién por medio de procesos adecuados a las caracteristicas de

estas empresas.
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