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Andlisis Organizacional en las Pequefias y Medianas Empresas del Sector
Servicios en el Estado de Morelos

Resumen

En el presente trabajo de investigacion se llevara a cabo unanalisis organizacional
en las pequefias y medianas empresas del sector servicios del estado de
Morelos,utilizando la metodologia de la Agencia de Cooperacion Internacional del
Japon (2008),que permite conocer la situacion general de la empresa, su
planeacion, procesos y funcionamiento, asi como la relacidon existente entre las
principales areas de la organizacion: administracién, operaciones, mercado y
ventas, recursos humanos y finanzas.

Asi también, se realizara el analisis FODA para la evaluacién de factores internos
y externos de la muestra de empresas seleccionadas, a través de los instrumentos
de medicion disefiados para este fin, posteriormente, se vaciaran los datos
obtenidos e interpretaran los resultados para el analisis organizacional.
Finalmente, se disefiara un plan de mejora que permita a las empresas ser mas
competitivos para coadyuvaren la toma de decisiones y la supervivencia de la
organizaciéon con la finalidad de fortalecer el aparato productivo del sector
servicios en el Estado de Morelos.
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Introduccién

Las Pymes conforman un grupo importante de empresas para el sector
productivo en el pais y para el estado de Morelos, en cuanto a su contribucion al
producto interno bruto, a la generacion de empleos y sobre todo porque
contribuyen al desarrollo local, regional y nacional.

Sin embargo, existen algunas desventajas para este sector: tienen poca
oportunidad de reinvertir las utilidades generadas, es dificil pagar salarios
competitivos, no cuentan con un control de calidad implementado, generalmente,
los propietarios forman parte de la estructura de la organizacién, dado que en
muchas ocasiones son negocios familiares. (ProMéxico, 2016)

De acuerdo con reportes emitidos de INEGI citado por PROMEXICO (2016)
sefala que en México mas del 99% de unidades empresariales son pequefas y
medianas empresas.

La Secretaria de Economia, sefiala que la actividad econdmica en el estado de
Morelos, para el cuarto trimestre de 2014, se registré un incremento en su indice
de actividad econémica de 3.9%con respecto al mismo periodo del afio anterior.

En el mismo sentido, por grupo de actividad econOmica, las actividades
primarias disminuyeron — 5.2%. Mientras que la secundarias aumentaron 11.0 y
las terciarias 1.4%. (Economia, 2015)

Por lo anterior, el presente proyecto se presenta para fortalecer la economia
en el Estado de Morelos mediante un plan de mejora que permita a las pequefias

y medianas empresas del sector servicios ser mas competitivos.



Descripcién del problema a investigar

El ndcleo de la actividad productiva de toda estructura econémica, es la
empresa. César Bernal Torres (2014) define a las empresas como organizaciones
con fines lucrativos, con el objetivo de obtener un fin econémico para los
inversionistas, ya sea produciendo, comercializando o brindando servicios. De
acuerdo a la clasificacion de empresas que se propone en el libro “Introduccion a
la administracién de las organizaciones “, la tipologia de las organizaciones se
clasifica en las siguientes categorias:

- Por sector econémico

- Por tamafo de empresas

- Por el origen del capital

- Por la explotacion y conformacion del capital

- Segun la responsabilidad legal

- Por la conformacioén juridica

- Por numero de socios

- Por el grado de formalizacién

- Por el grado de uso de la tecnologia

- Por el grado de cobertura territorial

- Otratipologia de las organizaciones

Las empresas con fines de lucro, se catalogan segun el sector econémico en
el que las empresas realizan sus actividades:

|. Empresas del sector primario (agricolas y mineras)

II. Empresas del sector manufacturero (industriales, manufactureras)



[Il.Empresas del sector terciario (prestadores de servicios)

Uno de los principales objetivos de las empresas es obtener utilidades,
permanecer en el mercado y abarcar mayor mercado, sin embargo, lo anterior, se
puede lograr a partir de su Optima operacion, para ello necesita de agentesque

interactian o propicien los correctos escenarios que permitan a la empresa

lapermanencia y expansion en un mercado tan competitivo.(Bernal, 2014)

Por su naturaleza y actividad productiva, no todas las empresas entran en una
misma categoria, de acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion(DOF, 2009) la

estratificacibnpara las micro, pequefias y medianas empresas se clasifican de la

siguiente manera:

Tabla 1.

Estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas

4 Rango de numerode | Rango del monto deventas | Tope maximo
Tamafio Sector . .
trabajadores anuales (mdp) combinado
Micro Todos Hasta 10 Hasta § 4 46
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde 4.01 hasta § 100 93
Pequefia
Industria y senicios Desde 11 hasta 50 Desde 401 hasta § 100 9
Comercio Desde 31 hasta 100
Desde 100.01 hasta $ 250 235
Mediana Semicios Desde 51 hasta 100
Industria Desde 51 hasta250 | Desde 100.01 hasta § 250 250

Fuente: http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5096849&fecha=30/06/2009




De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, en
México existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las
cuales 99.8% son PYMES que generan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y
72% del empleo en el pais.(ProMéxico, 2016). Por lo tanto identificamos como
objeto de estudio a las Pymes, debido a que son las que considerando su
estratificacion y actividad econémica son las que mas aportan al PIB nacional, en
el porcentaje antes descrito.

Arturo Morales (2006) en su libro Pyme’s menciona por ejemplo, que mas de
nueve de cada 10 micronegocios terminan sus operaciones durante los dos
primeros afios a partir de su creaciéon, que la mayor parte de empresas que han
resultado con éxitos han sido objeto de una adquisicion burséatil o
privada.(Morales, 2006)

Morelos forma parte de la region central de México, formando el mercado
regional mas importante de Latinoamérica. Esta regidn genera casi el 40% del
Producto Interno Bruto (PIB), concentra cerca de 70% de la Inversion Extranjera
Directa (IED) y contribuye con 40% de las exportaciones del pais.(SE, 2015).

La entidad federativa por sus caracteristicas, es un estado con fuerte vocacién
turistica, al grado de que, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(Inegi) representa el 17.5% de la economia de la entidad y el 7% de los empleos
generados.(Ejecutivo, 2015). Asi mismo, cuenta con 62,437 Mipymes, de las que

1,662 son Pymes.



Las estadisticas indican que entre 1999 y 2004, el nimero de Pymes crecio
29.7% en total, aumentando en mas de 200% el rubro de servicios y en mas de
125% el sector manufacturero. (Econémico, 2015).

En valores agregados, el PIB que genera el estado es el 1.2% del total
nacional. Un porcentaje que sin duda pudiera aumentar si con la presente
investigacion, considerando el contexto antes descrito; se trabaja para identificar
las causas que ocasionan la salida de las Pymes del mercado de la entidad, antes
de cumplir los primeros dos afios de operacion, a través de unandlisis
organizacional enfocado en las Pymes del sector servicios.

Objetivo general

Realizar un analisisorganizacional en las pequefias y medianas empresas del
sector servicios en el estado de Morelos. A través de la evaluacién de factores
internos y externos de las empresas, para elaborar un plan de mejora que permita
mejorar el desempefio de las mismas y coadyuve a fortalecer el aparato
productivo del sector en el Estado.

Objetivos especificos

1. Seleccionar las empresas del sector servicios para realizar el analisis
organizacional

2. Disefar el instrumento para la implementacion del analisis organizacional

3. Aplicar el instrumento de medicion para la obtencion de la informacion

4. Vaciar los datos obtenidos e interpretar los resultados del analisis

organizacional



5. Proponer un plan de mejora con base en los resultados obtenidos del
diagnéstico organizacional
Hipotesis

El plan de mejora que se derive del analisis organizacional fortalecera a las
Pymes del sector servicios en el estado de Morelos

Las metas establecidas para el presente proyecto de investigacion, se
presentan a continuacion:

|. Realizar el analisis organizacional para las pequefias y medianas empresas
del sector servicios en el estado de Morelos

Il. Proponer un plan de mejora para las pequefias y medianas empresas del
sector servicios en el estado de Morelos
Marco de referencia

El andlisis organizacional representa una manera de conocer la operacion
interna de la empresa. Para lo cual, Maria Jesus Herndndez Ortiz en su libro
Administracion de empresas, define a la organizacién desde tres acepciones, la
primera como una accion de organizar, la segunda como proposiciones tedricas y
la tercera que sera el enfoque considerado para este tema, en la que concibe a la
organizacién como “Un conjunto de elementos ordenados para la consecucion de
un fin comun” (Ortiz, 2014)

Las organizaciones se encuentran estructuradas de tal manera que deben
contar con todos los elementos necesarios para su funcionamiento y cumplir con

su razon de ser.



Estas cuentan con tres caracteristicas, tienen un propésito bien definido,
integradas por recursos humanos y materiales y cuentan con reglas, métodos,
procedimientos, politicas, etc.

Sin embargo, las organizaciones exitosas deben adoptar nuevas formas de
hacer su trabajo y adaptarse a los cambios del entorno en el que se encuentran.

De acuerdo a la propuesta de Aldo Schlemenson (2014) el andlisis
organizacional es una “disciplina teérica, metodoldgica, basada en conocimientos
cientificos, que ofrece un modelo de abordaje para lograr los cambios que un
sistema organizativo particular requiere”

La situacion de las Pyme es muy diferente a la de grandes empresas, por lo
general, carecen de planes de planes estratégicos explicitos y formalizados,
manuales de operacién, tanto de areas funcionales definidas y con asignaciones
particulares y concretas.

Generalmente, el duefio del proyecto o socio sea el que establece las lineas a
seguir, que en algunos casos resulta insuficiente para lograr la efectividad y
sustentabilidad a corto y mediano plazo.

Todo negocio tiene cinco funciones basicas, en el que Demetrio Sosa (2014)
destaca las siguientes:(Sosa, 2014)

1. Administracion. Integra la planeacién organizacion y control

2. Finanzas. Ingresos y egresos, inventario, crédito y cobranza

3. Mercadotecnia. Ventas, promocion, publicidad, nuevos mercados

4. Personal. Competencia, motivacion, calidad de vida

5. Manufactura. Produccién, mantenimiento, control de la calidad



Para las pequefias y medianas empresas es muy dificil contar con una
persona responsable en cada departamento, por lo que en ocasiones, una
persona es responsable de mas de dos funciones.

Otro de los instrumentos que permite realizar el andlisis organizacional con el
gue se obtendra informacion de la empresa del sector servicios, es el andlisis
FODA que se denomina asi debido a sus cuatro componentes: fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, que también se conoce por sus siglas en
inglés SWOT.

El analisis FODA forma parte del proceso de planeacién estratégica en el que
se realiza el andlisis del entorno con el propésito de identificar fortalezas y
debilidades de la compafia y las amenaza y oportunidades del entorno externo.
(Bernal, 2014)

En la figura 1 se desglosan los elementos que integran cada uno de los
ambientes del entorno externo (oportunidades y amenazas) que corresponden al
ambiente general (econdmico, sociocultural, politico, legal, tecnolégico, medio
ambiente y tendencias), ambiente sectorial (competencia, proveedores, bienes
sustitutos, bienes complementarios) y al ambiente competitivo (rivalidad de la
competencia, barreras de entrada y salida del mercado).

El analisis del entorno interno de la organizacion contemplado en las fortalezas
y debilidades integra el analisis de recursos y capacidades (directivos, marketing,

finanzas, tecnologia, potencial humano, produccion y operaciones).



FODA

Entorno externo

Entorno interno

Ambiente general Ambiente sectorial Ambiente competitivo Analisis de recursos y
capitales

+ Econémico = Competencia = Rivalidad de la

+ Sociocultural * Proveedores competencia = Directivos

+ Politico = Bienes sustitutos = Barreras de entrada = Marketing

+ Legal = Bienes y salida del mercado = Finanzas

+ Tecnologico complementarios = Tecnologia

* Medio ambiente = Patencial humano

+ Tendencias = Produccion y
operaciones

Figura 1. Elementos que integran el analisis FODA.
Fuente: (Bernal, 2014)

Rafael Alcaraz Rodriguez (2011) en su libro el emprendedor de éxito lo
describe como “una herramienta que ayuda a la valoracion de la viabilidad actual y
futura de un proyecto; es un diagndstico que facilita la toma de decisiones”. mismo
gue se describe a continuacion:

e Fortalezas, es todo lo que se tiene como positivo en la organizacion;

e Debilidades, son las areas de oportunidad a mejorar;

e Oportunidades, son aquellos aspectos favorables para la organizacion;

e Amenazas, las que atentan o pidieran actual en contra de la organizacion.
(Alcaraz, 2011)

El sector servicios goza de gran importancia en la actividad empresarial, en él
se integran la mayoria de empresas que cuentan con caracteristicas simultaneas,
es decir, estas unidades econdémicas no disponen de un procedimiento pare el

almacenamiento de su producto. (Cortés y Oneiva, 2008)
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Descripcion metodolégica

En este apartado se exponen las bases del proyecto a realizar, una vez
establecidos los objetivos como parte del protocolo de investigacion, se procedera
a dar inicio al disefio de investigacion de tipo exploratorio contemplado para el
analisis organizacional en las pequefias y medianas empresas del sector servicios
en el estado de Morelos, teniendo como base la seleccion de la muestra, el disefio
de instrumentos de medicién, y la obtencion de informacion para la elaboracion del
plan de mejora. En la figura 2 se describen los pasoso etapas que seguirda la
presente investigacion, representada en diagrama de flujo para llevar a cabo el
analisis organizacional de pequefias y medianas empresas del sector servicios en

el estado de Morelos.

Investigacion del estado del arte
|
Elaboracidn de antecedentes
| |
Bulusqueda del marco referencial
|
Conformacion del marco tedrico
|
Desarrollo de la metodologia
|
Identificaciaon del objeto de estudio
| |
Seleccidan de la mueaestra
| |
Disefo del instrumento de medicidan
|
Entrevista y analisis FODA
| |

Aplicacian del instrumento de medicidn
| |

Captura de informacidn I
1

Interpretaciaon de la infarmacidan I
|

I Elaboracion del plan de mejora I

>

Figura 2. Diagrama de flujo para analisis organizacional.
Fuente: elaboracion propia.
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El procedimiento para la practica empresarial de los Consultores PYME con
metodologia JICA (Pérez et al. 2008) establecen una metodologia para la practica
empresarial, misma que se utilizara como referencia para obtener informacion de
las Pymes del sector servicios, principalmente en cinco areas: administracion,
operaciones, mercado y ventas, recursos humanos y por ultimo, finanzas.

El area de Administracion contempla los siguientes aspectos:

Visién y politicas administrativas

- Obijetivos de la organizacién

- Plan de negocios

- Manual de organizacion

- Experiencia en el campo laboral

- Situacion actual de la empresa

- Maquinaria y equipo

- Responsabilidad Social empresarial
- Capacitacién

- Administracién estratégica

El area de produccién/operaciones integra los siguientes conceptos:
- Procedimientos documentados

- Infraestructura

- Manual de operaciones

- Control de calidad

- Estudio de tiempos y movimientos

- Cadena de suministro
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- Analisis de costos

- Capacitacion especializada

- Andlisis de la productividad

- Ventaja competitiva

El area de mercado y venta incluye lo que a continuacion se enlista:
- Competencia

- Estrategias de Mercadotecnia

- Precio

- Calidad del producto y/o servicio

- ldentificacion del producto/servicio
- ldentificacion del mercado meta

- Canales de distribucién

- Atencion a clientes

- Servicio postventa

- ldentificacion de la empresa

El area de recursos humanos es tan importante como las tres anteriores:
- Seleccién de personal

- Contratacion de personal

- Capacitacién

- Evaluacién del desempefio

- Evaluacién de la productividad

- Normatividad institucional

- Prestaciones sociales
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- Premios y reconocimientos

- Clima organizacional

- Canales de comunicacion

Finalmente, el area de finanzas se compone de los siguientes elementos:

Toma de decisiones

- Estados financieros de la empresa
- Liquidez

- Flujo de efectivo

- Costos totales

- Presupuesto

- Rentabilidad

- Cartera de clientes

- Contabilidad de la empresa

Inversion(Pérez et al. 2008)

Una vez elaborado el instrumento de medicién, y con ayuda de la estadistica
descriptiva, se llevard a cabo una entrevista y se obtendrd la informacién
correspondiente para clasificar y segmentar los resultados obtenidos del proceso
de investigacion.

El andlisis sera fuente de informacion cuantitativa y cualitativa que permitira
disefiar soluciones a la problematica encontrada en cada una de las éareas
evaluadas para fortalecer a las Pymes del sector servicios en el estado de

Morelos.
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Con los resultados obtenidos del proceso de analisis organizacional, se
propondra un plan de mejora para las pequefias y medianas empresas del sector
servicios en el Estado de Morelos.

En la grafica 1 se enlistan las actividades en general para llevar a cabo el
analisis organizacional, que contempla los tiempos establecidos para la realizaciéon
de cada una de las actividades (12 meses) en esta primera etapa del proyecto.

El plan de trabajo que se presenta en la grafica de Gantt inicia con la
basqueda del estado del arte del tema a tratar, la vinculacion con algunas
instituciones para determinar la muestra de la investigacion, disefio del
instrumento de medicion, aplicacion del instrumento, obtencion y andlisis de
resultados, asi como la elaboracién del plan de mejora y las conclusiones del

proyecto.
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Tabla
2. Plan
de
trabajo
para el
analisis
organiz
acional
de
Pyme’s

Fuente:
elabora
cién
propia.

Tiempo - Meses

Vinculacion con la institucion correspondiente para identficar las PyMES

Seleccion de las empresas para el estudio de la investigacion

Investigar el estado del arte del tema a tratar
Elaborar instrumento de medicion

Entrevista y analisis FODA

Aplicar instrumento a muestra Seleccionada
Captura de los datos obtenidos en los cuestionarios
Graficar los resultados obtenidos de [a encuesta
Interpretacion de la informacidn obtenida
Elaboracion del plan de mejora

Conclusiones del proyecto

Actividades

Resultados esperados

Con el proyecto “Analisis organizacional en las pequefias y medianas
empresas del sector servicios en el estado de Morelos” se espera obtener
informacion til de las unidades estratégicas de negocio objetivo, en cada una de
las areas analizadas de la empresa: administracion, produccién, mercadotecnia,
recursos humanos y finanzas. Asi también, un analisis del entorno en los que se

desenvuelve la organizacion (externo e interno).



Con el andlisis de la informacién obtenida, se disefiara un plan de mejora que
les permita a las organizaciones un mayor control y administraciéon del negocio
para la toma de decisiones, con la finalidad de subsistir y crecer en el mercado
para fortalecer el sector en el estado de Morelos.

Sin embargo, se pretende continuar el proyecto en una segunda etapa, que
consistira en la implementacién y evaluacion del plan de mejora propuesto para el

presente proyecto de investigacion.
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