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Presentación 

 

 

 

Los nuevos retos que se presentan a las instituciones desde el entorno social globalizado 

exigen a las mismas dar una respuesta eficiente e innovadora desde todas las áreas del 

conocimiento, lo que contribuye a tener soluciones diversas, lo cual impacta a causas y 

efectos desde el punto que se vea; el área económica-administrativa no es ajena a esas 

exigencias. 

La universidad por tanto, es la cuna de las ideas donde se completan y convergen las 

áreas que atienden los supuestos y necesidades sociales; es aquí donde se forjan los 

caracteres que atenderán los conflictos presentados, es aquí donde se genera el 

conocimiento, esta obra es muestra de ello y con ella se pretende dar a conocer y poner 

a disposición de la comunidad en cumplimiento de la consigna entregada, con esta obra 

el Instituto Tecnológico de sonora cumple una vez más con la región que le brindó y 

sigue brindando su confianza 

El desafío del desarrollo integral. Respuestas desde lo Económico, Contable y 

Financiero; contiene lo señalado, respuestas a las interrogantes sociales, empresariales 

y políticas en ese rubro, esperamos que sea de su agrado y útil a los interesados en esos 

temas. 

 

 

 

Dr. Jesús Héctor Hernández López 

Vicerrector Académico 

Instituto Tecnológico de Sonora 

Diciembre, 2013 
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Capítulo 1. Plan de alternativas de solución para  PYMES en el área financiera: 

controles internos.  

Teresa Guadalupe Pacheco Coronado, Nora Edith González Navarro y Jesús Nereida 

Aceves López. 

 

RESUMEN 

Hoy en día algunas empresas requieren el apoyo externo para un buen desarrollo en su 

gestión empresarial, ya que sus actividades son rutinarias y operativas que consume  

tiempo y esfuerzo. El funcionamiento operativo a su vez trae consigo diversas 

necesidades las cuales buscan mejores soluciones a problemas que pudiesen enfrentar. 

Para la presente investigación se ha requerido un apoyo de consultoría externa, dado que 

esta metodología permita buscar alternativas de solución. Las pequeñas y medianas 

empresas (PyMEs)  tienen diversos retos en su que hacer administrativo; especialmente 

en el área financiera, ya que tres organizaciones en este proyecto carecen de controles 

internos que salvo guarden los activos tangibles de estas PyMEs, La carencia de el 

monitoreo de entradas y salidas de efectivo han originado un problema para dichas 

organizaciones, y ello ha llevado a plantear el siguiente cuestionamiento ¿Qué 

alternativas de solución necesitan las PyMEs para determinar  la salvaguarda de sus 

activos?. El objetivo de este proyecto es mostrar  alternativas de solución en el área 

financiera  para el cuidado de los ingresos y egresos de las PyMEs. La metodología 

utilizada para este proyecto es descriptiva basada  en La Norma Técnica de 

Competencia Laboral General (CCON/0147.03) en ella se describen los sujetos de 

estudio de tres PyMEs, en los cuales se aplicaron instrumentos de búsqueda de 

información directa: cuestionario, entrevista y observación directa; siguiendo un 

procedimiento similar para las tres organizaciones. Se presentan los resultados 

obtenidos basados en alternativas de solución y se muestran las conclusiones y su 

fundamento teórico. 

Palabras claves: Alternativas de solución, PyMEs, controles, ingresos, egresos  

ANTECEDENTES 

La empresa se origina con las primeras formas de comercio y el concepto de mercado;  

en este sentido da origen a un sistema capitalista. El sistema cuenta con etapas bien 

definida como el feudalismo, capitalismo mercantil, capitalismo industrial y capitalismo 

financiero, bajo estos esquemas se  forma y evoluciona la empresa, como una pequeña 

unidad simple de negocios de base familiar hasta las empresas multinacionales que 

existen en la actualidad. Desde el nacimiento de las organizaciones formales estás han 

evolucionado con el tiempo, derivado de esta situación se ha creado las necesidades de 

establecer mecanismos de apoyo adicional a sus gestión empresarial, tal es el caso como 
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la búsqueda de soluciones a problemas o retos que enfrentan cada día. Las  pequeñas y 

medianas empresas, mejor conocidas como PyMEs, en  México, durante el  sexenio del 

Presidente Vicente Fox Quezada (2000-2006), a través de un programas de fondeo de 

consultoría de empresas, genero un proyecto de apoyo a las PyMEs, mediante el 

proceso de consultoría de negocios ayuda a buscar mejora a las empresas, este tipo de 

programas han creado una cultura en las empresas, para que estas busquen alternativas 

de mejora.  

Las alternativas de solución son procedimiento de mejora que ayuda a una organización 

a buscar diversas opciones que permitan a las empresas desarrollarse de manera 

adecuada, dicho en otras palabras, si la manera tradicional de realizarse no esté dando 

los resultados esperados estas opciones contribuyan a ello, o cuando dichas 

organizaciones carezcan de algún factor que perjudique el funcionamiento. 

Proponer diversas alternativas de solución ayudará a las PyMEs a elegir la alternativa 

que mejor se adecue a la solución de un determinado problema en una organización. Es 

importante mencionar que para que las alternativas propuestas sean válidas o correctas 

debe ser soluciones operativas y concretas, y de esta manera alcanzar los objetivos 

planteados. 

Para esta investigación se tomó una muestra de tres pequeñas y medianas empresas de 

giro comercial, que fueron analizadas mediante una selección de empresas estudiadas a 

través de la consultoría de negocios; estas se encuentran ubicadas en la localidad de Cd. 

Obregón Sonora  

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

Las pequeñas y medianas empresas en México representan el 94 % de la economía de 

México (INEGI, 2010) Sin duda estas son un factor clave para el desarrollo económico 

de un país; es por ello que los problemas que enfrentan día a día en su operación 

requieren de una constante ayuda para la solución de problemas en su gestión 

empresarial. En esta investigación se pudo observar a tres Pequeñas y Medianas  

Empresas (PyMEs) de giro comercial en la localidad de CD. Obregón, a las cuales se les 

ha desarrollado un plan de consultoría de negocios. Este método identifico a través de la 

etapa de diagnóstico la falta  de control internos en la salvo guarda de las entradas y 

salidas de  ingresos y egresos. Esto motivó a buscar una pronta solución a esta 
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situación; si bien son coincidentes en las fallas las PyMEs, resulta  necesario buscar una 

solución a esta problemática ya que permite cuidar de una manera más efectiva el 

recurso prioritario para estas pequeñas y medianas empresas. 

Lo cual conlleva a plantearse el siguiente cuestionamiento ¿Qué alternativas de solución 

necesitan las PyMEs para determinar  la salvaguarda de sus activos? 

JUSTIFICACION  

Apoyar a las pequeñas y medianas empresas sin duda ha sido un factor clave en la 

política gubernamental, sexenio tras sexenio se ha buscado en México utilizar 

mecanismos estratégicos y políticos que beneficien la búsqueda de soluciones al 

crecimiento y desarrollo de las PyMEs. En este caso se realizó un estudio, a tres 

pequeñas empresas conocidas a través de la consultoría de negocios donde muestran las 

mismas carencias de faltas de control interno, en base a ello se busca alternativas de 

solución que beneficien a los siguientes puntos: 

Salvaguarda de los activos tangibles monetarios 

Cuidado de los recursos de ingresos y egresos 

Políticas de planeación en cuanto a los mecanismos de entrada y de salida de efectivo 

Generación de informes financieros 

Finalmente todas estas situaciones permitirán vigilar el crecimiento y desarrollo de las 

PyMEs, dado que los beneficios anteriormente planteados buscan soluciones de mejora 

en el desempeño y control del uso de los recursos que son bienes tangibles de las 

pequeñas y medianas empresas, 

OBJETIVO  

Mostrar alternativas de solución en el área financiera  para el cuidado de los ingresos y 

egresos de las PyMEs. 
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MARCO TEÓ RICO 

Para poder tener un entendimiento más claro y conciso acerca del tema desarrollado en 

este proyecto, es necesario tener  bien definidos  algunos de los conceptos claves como 

los que se muestran a continuación: 

Empresa 

García  J. Casanueva C.(2002) definen a la empresa como ñentidad que mediante la 

organización de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona 

bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposición de los recursos 

empleados y la consecución de unos objetivos determinados"  

Como  menciona  Thompson (2006) la empresa es ñuna entidad conformada 

básicamente por personas, aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades 

técnicas y financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la producción y 

transformación de productos y/o la prestación de servicios para satisfacer necesidades y 

deseos existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio". 

Clasificación de empresas según el origen o la aportación del capital  

ñLa empresa privada es una organización económica que representa la base del 

capitalismo y se forma con aportaciones privadas de capital.  

La empresa pública es una organización económica que se forma con la aportación de 

capitales públicos o estatales debido a la necesidad de intervención del Estado en la 

economía, con el objeto de cubrir actividades o áreas en las cuales los particulares no 

están interesados en participar porque no se obtienen ganancias. El Estado crea 

empresas con el fin de satisfacer necesidades sociales e impulsar el desarrollo 

socioeconómico. 

Las empresas mixtas son aquellas que se forman con la fusión de capital público y 

privado, la forma de asociación puede ser muy diversa, en algunos casos el capital 

público puede ser mayoritario, en otros es el capital privado el mayoritario, asimismo, la 
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proporción en que se combinen los capitales puede ser muy diversaò.
1
 A continuación 

se muestra la clasificación de la empresa según su tamaño de inmueble. 

Figura N°1. La empresa según tamaño inmueble  

Empresa  
No. de 

trabajadores  
Ventas  

Tipo de 

trabajo  

Micro  de 1 a 30  
2.5 

millones  
LOCALES Artesanal  

     

Pequeña  de 31 a 100  
25 

millones  
LOCAL/REGIONAL  Manufacturado  

     

Mediana  de 101 a 250  
55 

millones  
NACIONALES  Mecánico  

Grande  más de 250  

más de 

55 

millones  

INTERNACIONALES  Automatizado  

 

Fuente: Manual de Ciencias Administrativas ITSON 

La figura muestra la diversidad de empresas que existen dependiendo una de ella del 

número de trabajadores, ventas y tipo de trabajo. 

Importancia de las PyMEs 

 ñLas pequeñas y medianas empresas, PyMEs, tienen particular importancia para las 

economías nacionales, no solo por sus aportaciones a la producción y distribución de 

bienes y servicios, sino también por la flexibilidad de adaptarse a los cambios 

tecnológicos y gran potencial de generación de empleos. Representan un excelente 

medio para impulsar el desarrollo econ·mico y una mejor distribuci·n de la riqueza.ò 

COEPES GUANAJUATO 2008 

Características de las PyMEs: 

De manera muy general todas las PyMEs comparten la mayoría de las veces las mismas 

características, por lo tanto se podría decir que estas son las características generales con 

las que cuentan las PyMEs, el autor Mendez en el año de 1996 menciona que; ñEl 

capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una sociedad. 

Los propios dueños dirigen la marcha de la empresa. Su administración es empírica. 

                                                           

1
 Manual de Ciencias Administrativas: Clasificación de Empresas. Instituto Tecnológico de Sonora, 2010 

http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa11/caracteristicas_empresa/z8.ht

m 

http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa11/caracteristicas_empresa/z8.htm
http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa11/caracteristicas_empresa/z8.htm


 
 

15 
 

Su número de empleados y trabajadores crece y va desde 16 a 250 personas. 

Dominan y abastecen un mercado más amplio, aunque no necesariamente tiene que ser 

local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el mercado nacional e 

incluso para el mercado internacional. Está en proceso de crecimiento: la pequeña 

empresa tiende a ser mediana y esta aspira a ser grande. Obtienen algunas ventajas 

fiscales por parte del Estado, que algunas veces las considera causantes menores 

dependiendo de sus ventas y utilidades. Su tamaño es pequeño o mediano en relación 

con las otras empresas que operan en el ramoò. 

PROMEXICO en su página oficial hace referencia a las principales ventajas y 

desventajas de las PyMEs como se muestra a continuación: 

ñPodemos mencionar algunas de las ventajas de las PyMEs: 

-Son un importante motor de desarrollo del país. 

-Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamaño de la planta, 

así como cambiar los procesos técnicos necesarios. 

-Por su dinamismo tienen posibilidad de crecimiento y de llegar a convertirse en una 

empresa grande. 

-Absorben una porción importante de la población económicamente activa, debido a su 

gran capacidad de generar empleos. 

-Asimilan y adaptan nuevas tecnologías con relativa facilidad. 

-Se establecen en diversas regiones del país y contribuyen al desarrollo local y regional 

por sus efectos multiplicadores. 

-Cuentan con una buena administración, aunque en muchos casos influenciada por la 

opinión personal del o los dueños del negocio. 

Algunas desventajas de las PYMES: 

-No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de producción. 

-Es difícil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar salarios 

competitivos. 
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-La calidad de la producción cuenta con algunas deficiencias porque los controles de 

calidad son mínimos o no existen. 

-No pueden absorber los gastos de capacitación y actualización del personal, pero 

cuando lo hacen, enfrentan el problema de la fuga de personal capacitado. 

Algunos otros problemas derivados de la falta de organización como: ventas 

insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio, mala atención al público, precios 

altos o  calidad mala, activos fijos excesivos, mala ubicación, descontrol de inventarios, 

problemas de impuestos y falta de financiamiento adecuado y oportunoò. 

Controles Internos:  

Perdomo (2004), lo define como ñPlan de Organizaci·n entre la contabilidad avanzada, 

funciones de empleados y procedimientos coordinados que adopta una empresa pública, 

privada o mixta, para obtener información confiable, salvaguardar sus bienes promover 

la eficiencia de sus operaciones y adhesión a su política administrativa.ò 

Finanzas: 

El concepto de finanzas seg¼n Diccionario Para contadores es ñDisciplina que 

proporciona los conocimientos básicos para determinar las necesidades monetarias de 

una empresa y su satisfacción contesta a las preguntas ¿Cuánto dinero se necesita? 

¿Dónde conviene conseguirlo?, ¿Qué se debe hacer con el que no se utiliza?    

Ingresos:  

Según Elizondo (2004) ñse denomina ingreso al valor recibido por concepto de 

transacciones destinadas a alcanzar el objetico de la entidad econ·micaò 

Para  Guajardo  G. Andrade N (2008) ñlos ingresos representan recursos que recibe el 

negocio por la venta de un servicio o producto en efectivo o a crédito. Los ingresos 

aumentan el capital del negocioò. Se considera que las ventas son el principal motivo de 

ingresos de una organización. 
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Egresos 

Elizondo (2004) menciona que ñlos egresos constituye un decremento del patrimonio de 

la entidad, bien que se produzca por la adquisición de bienes tangibles como el dinero  

en efectivo, o bien por la adquisición  de compromisos que deban cumplirse a futuroò. 

Un diccionario para Contadores los define como: ñpartidas u operaciones que afecta los 

resultados de una empresa disminuyendo las utilidades o incrementando las deudasò. 

Según este diccionario menciona que pudiesen existir salidas sin egresos o sea que no 

afecte a los resultados de una organización un ejemplo de este caso es la compra de 

maquinaria en el que solo se está cambiando un activo por otro sin afectar resultados 

Consultoría 

Para todos y cada uno de los conceptos relacionados con la consultoría de la empresa 

fue necesario relacionarse directamente con la Norma Técnica de Competencia Laboral 

Consultoría General CCON-0147.03, como se señala a continuación: 

ñEs un servicio de asesoramiento profesional independiente que ayuda a los gerentes y a 

las organizaciones a alcanzar los objetivos y fines de la organización mediante la 

solución de problemas gerenciales y empresariales, el descubrimiento y la evaluación de 

nuevas oportunidades, el mejoramiento del aprendizaje y la puesta en práctica de 

cambiosò  

Proceso de consultoría 

1.-Diagnosticar la situación actual de la empresa:  

El primer paso es la búsqueda de información mediante formas directas o indirectas; las 

formas directas se consideran las entrevistas, los cuestionarios o encuestas donde el 

investigador recopila la información de forma directa, la forma indirecta se refiere a 

información que se recopila de segunda mano por artículos, libros etc. 

Después se realizará un informe con algunas recomendaciones por cada área estudiada 

2.-Determinar sistemas de ayuda para la empresa: 

En este paso se analiza las deficiencias o carencias con las que se encuentra la empresa, 

mismas que se propondrán por lo menos dos alternativas de mejora para mostrárselas al 

empresario. 
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3.- Documentar el proceso de implementación de un sistema de ayuda en una 

organización: El consultor beberá estar al pendiente que las mejoras se implementen 

pero la responsabilidad  de que se ejecuten es del empresario; el consultor guiará y 

motivará  al empresario a su auto aprendizaje 

 4.- Cerrar proyectos de Consultoría:  

Para finalizar con la consultoría se elabora un informe donde se establezcan todos los 

beneficios que obtuvo la empresa como resultado de la colaboración del consultor 

donde explique el análisis de impactos 

CONOCER 

(Consejo de Normalización y Certificación de Competencia Laboral) 

Organismo nacional con participación tripartita del sector social, sector empresarial y 

sector público, el cual, a través de su secretaría ejecutiva es responsable de la operación 

y desarrollo de los sistemas normalizado y de certificación de competencia labora. 

 

Diagnóstico 

ñEl diagnóstico es la primera fase operativa del proceso de consultoría y tiene como 

objetivo examinar el problema que afronta y los objetivos que trata de alcanzar el 

cliente de manera detallada y a fondo, poniendo al descubierto los factores y las fuerzas 

que ocasionan el problema e influyen en él, y preparar toda la información necesaria 

para decidir cómo se ha de orientar el trabajo encaminado a la solución del problemaò. 

Glosario de términos según CONOCER 

 

Propuestas  de solución según  CONOCER  

ñAcciones a desarrollar para mejorar el desempeño o aprovechar las ventajas existentes 

en una organización. Pueden ser simples o complejas y referirse a cualquier aspecto de 

la organización.ò 
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MÉTODO  

La consultoría de las  pequeñas y medianas empresas estudiadas para el desarrollo de 

este proyecto se realizó bajo la materia de Gestión estratégica de negocios donde se 

tomó una muestra de tres PyMEs como referencia. Mediante el diagnóstico arrojado de 

la investigación realizada de estas tres PyMEs se da a conocer que un problema que 

tienen en común, es la falta de mecanismos de control interno en este caso de ingresos y 

egresos. Al tratarse de PyMEs es común que el empresario sea un jefe de familia o 

pequeñas empresas heredadas de generación en generación a personas que crecen con 

un conocimiento empírico del funcionamiento de la entidad. Esta investigación fue 

desarrollada bajo una metodología descriptiva debido a que los resultados obtenidos 

para el diagnóstico de las PyMEs fueron obtenidos mediante la consultoría, apoyándose 

en entrevistas y cuestionarios que facilitaron la obtención de información y así encontrar 

las carencias o limitaciones con las que cuentan en el área de finanzas. 

Sujeto: 

El sujeto de estudios son tres pequeñas y medianas empresas ubicadas en CD. Obregón 

del giro comercial, las cuales se omite su nombre por Secreto Profesional. 

Materiales: 

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaron como materiales: cuestionarios, 

entrevistas y formatos de apoyo para la consultoría en el área de finanzas. 

Procedimiento: 

Los pasos que se realizaron para la investigación de las PyMEs fueron los que se 

muestran a continuación: 

1.- Se realizó un convenio de investigación con los empresarios de cada una de las tres 

PyMEs que se estudiarían, donde se acuerda guardar secreto profesional de 

confidencialidad debido a la información que se pudiera adquirir de dichas empresas. 

2.- Se establece con la ayuda y/o apoyo, las fechas y horarios en los que se realizan 

visitas a cada una de las PyMEs  

3.-Se inicia con la entrevista a: 

1.-Gerente de PyME #1, 2.-Dueño de la empresa #2      3.- Administrador #3 

4.- Se aplicaron cuestionarios a los empresarios de cada PyMes para el área de Finanzas 

el cual está conformado por cinco etapas que se presenta a continuación: 

La primera determinación de costos y gastos, dirigida principalmente a las empresas que 

elaboran un determinado producto revisando materia prima, mano de obra y costos 
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directos. La segunda etapa se refiere a la estimación y revisión de la situación financiera 

y de operaciones de la empresa la cual de manera muy sencilla ayuda a la elaboración 

de un pequeño Balance General. Seguido por la  tercera etapa de Punto de equilibrio que 

le ayuda al empresario a conocer el monto mínimo de ingresos que debe obtener para 

cubrir sus costos y gastos. La cuarte etapa del cuestionario referida al manejo de 

efectivo conlleva a diagnosticar si el empresario tiene un control eficiente del efectivo o 

si la empresa tiene liquidez para enfrentar obligaciones u adversidades. Y por último la 

etapa de los aspectos fiscales en la cual se proporciona información sobre el régimen 

utilizado por la empresa para realizar los pagos de impuestos. 

En las visitas realizadas a las empresas fue necesario de igual manera utilizar el método 

de observación y solicitar documentos que contengan información relacionada con las 

finanzas de la organización 

Con las respuestas recabadas de las entrevistas realizadas y los cuestionarios aplicados a 

los dueños o gerentes de las tres PyMEs en estudio, se procedió a realizar un análisis 

FODA donde se destacan las fortalezas con las que cuenta cada una, sus debilidades o 

carencias que tienen las mismas sus futuras áreas de oportunidad y las principales 

amenazas a las que puede ser sujeto.  

Se encontró que una carencia que tienen en común estas organizaciones, es la falta de 

controles internos que las PyMEs utilizan en el área de finanzas. 

RESULTADO Y DISCUSIONES 

Una discusión importante es lo que comenta Perdomo (2004) en su  definición, el  

control interno, ayuda a la empresa a la generación de información financiera, al 

cuidado de los recursos que son fuente de operación diaria del negocio, además cuidar y 

salvo guardar todo los bienes que tiene la organización para su desarrollo y crecimiento, 

está definición también apoyas las operaciones que significan egresos, ya que la 

diferencia entre entradas y salidas será el remante del negocio, que como medida de 

control salvo guardará sus operaciones y capitalización de sus remanentes que son la 

fuente de seguir  operando con su riqueza 

En la consultoría que se realizó con las PyMEs fue necesario en primera instancia 

realizar un diagnóstico con las entrevistas, los cuestionarios y el método de observación, 

una de las herramientas utilizadas para filtrar la información como se menciono 
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anteriormente fue el análisis FODA donde el resultado arrojado se muestra a 

continuación: 

Figura 2. Análisis FODA 

 

Fuente: Propia 

En la figura 2, indica las debilidades con las que cuenta las PyMEs, sus áreas de 

oportunidad y las amenazas que pueden perjudicar a la organización 

Después del método se procede a buscar alternativas que ayuden al empresario a tener 

un mayor control en el área más importante de toda organización como lo es el área 

financiera, por lo cual se realizaron cotizaciones externas para la organización. 

Finalmente para establecer las medidas de control interno; se realización dos propuestas 

de cotizaciones por parte de profesionales en la materia, las cuales incluyen los 

siguientes aspectos: propuestas de servicios a los empresarios, por Contadores Públicos 

con experiencia para la realización de su Contabilidad y los controles sobre los ingresos 

y egresos necesarios para el buen funcionamiento de la organización los cuales se omite 

su nombre por Secreto Profesional  
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Alternativa 1 

Despacho S.C. 
Chihuahua -A sur, Tel-fax:  E-mail:@hotmail.com       Ciudad Obregón, Son. 

 

                                        Cd. Obregón, Sonora Agosto de 2013 

  Por medio de la presente someto a su consideración la siguiente CARTA 

PROPUESTA,  mediante la cual describo los puntos en los que se basaran mis Servicios 

Contables y Fiscales y que son los Siguientes: 

Revisión Contable y codificación del flujo de Documentación que genere la Empresa (Facturas 
de Ingresos, Compras y Gastos). 

Proceso y Captura en Computadora de la Documentación señalada en el punto anterior, una 
vez revisada por el Despacho Contable. 

 Impresión de Libro de Diario y Mayor al finalizar el ejercicio fiscal.  

Conciliaciones Bancarias mensuales checadas contra registros contables. 

Calculo de la Nomina,  Crédito al Salario de los Trabajadores, así como Retiros asimilados de 
los Socios accionistas.  

Determinación y Cálculo Oportuno de las diversas Contribuciones Fiscales mensuales a que 
está sujeta la Empresa como son: 

 A) Pagos Provisionales del I.S.R. 

 B) Pagos Provisionales del I.V.A. 

 C) Cuotas al I.M.S.S. 

D) I.S.R. y Crédito al Salario de los trabajadores. 

 E) Cuotas al  INFONAVIT. 

 F) Aportaciones al S.A.R. 

 G) Impuesto al estado sobre nominas 

 H) Declaración Informativa del Impuesto al Valor Agregado 

Elaboración y Cálculo de las Declaraciones Anuales a que está obligada la Empresa como son: 

A) Impuesto sobre la Renta 
B) Declaración Anual del Riesgo de Trabajo del I.M.S.S. 
C) Impuesto al Valor Agregado. 
D) Impuesto al Activo de las Empresas 
E) I.S.R. y Crédito al Salario de los Trabajadores. 
F) Declaración anual de Sueldos y Salarios 

 G)  Declaración Informativa de los principales Clientes  
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 H)  Declaración Informativa de los principales Proveedores 

 Cabe aclarar en este punto que al momento de la presentación de las Declaraciones 
Anuales, causara un pago adicional de Honorarios por el equivalente a un mes. 

Cálculo e Impresión de las declaraciones a que esta afecto. 

Asesoría Fiscal y Contable en Forma Personal. 

Diversos servicios adicionales como son: contratos laborales de trabajo, presentación de 
movimientos de afiliación al IMSS por Internet, etc. 

Los Honorarios que expongo a su consideración por los Servicios Contables y Fiscales 
anteriormente descritos son los siguientes: 

  HONORARIOS           862.06 

  I.V.A.            262.50 

  TOTAL                       1,000.00 

Los Honorarios estipulados serán pagaderos en forma mensual y se modificaran anualmente 
de acuerdo al Índice Nacional de Precios Inflacionario y/o de acuerdo a los incrementos que 
determinen para los salarios mínimos. 

 Sin más por el momento y en espera de verme favorecido con su decisión y dialogar 
cualquier comentario a la presente me despido de Usted: 

A T E N T A M E N T E 

 

     ________________________________   
       L.C.P.  

                                                         Cédula Profesional:                       
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Folio 1

Fecha

Fecha Cuenta Subcuenta Importe Total

Ingresos - Egresos

Nombre: La empresita

REPORTE DE CONTROL INTERNO

Ingresos

Concepto

Alternativa 2 

Una de las propuestas de mejora recomendada por parte de el consultor a los tres 

empresarios de las PyMEs, es llevar un mecanismo de control propio para las entradas y 

salidas de efectivo en la organización por lo cual se invita a implementar los siguientes 

controles de ingresos y egresos como se  muestra a continuación.  

Figura 3 Reporte de Control Interno: Ingresos   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

En el reporte de Ingreso propuesto a los empresarios es un mecanismo diario elaborado 

para reconocer y presentar todas las entradas de efectivo a la entidad, además del 

concepto del ingreso a que cuenta fue depositado y el total  
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Figura 4 Reporte de Control Interno: Egresos 

 

Folio 1

Fecha

Fecha Cuenta Subcuenta Importe Total

REPORTE DE CONTROL INTERNO

Ingresos - Egresos

Nombre: La empresita
Egresos

Concepto

 

Fuente: propia 

En el caso de los egresos representa la salida de efectivo que realiza la empresa 

cotidianamente, el utilizar este sistema ayudará a conocer en cualquier momento las 

erogaciones diarias, el motivo o concepto de dicho pago y su autorización por el dueño 

o encargado de la organización. 
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Alternativa 3 

                Ciudad Obregón, Sonora a Agosto de 2013. 

 

__________________________ 

P R E S E N T E 

CD. OBREGON, SONORA. 

 

Atención: Sr._ 

Atendiendo a su solicitud, a continuación precisamos a usted las bases sobre las que podemos 
proporcionarle nuestros servicios profesionales de contabilidad y asesoría contable a la 
empresa ______________________, que consistirán en lo siguiente: 

El despacho vigilará el adecuado y oportuno cumplimiento de los registros contables y las 
obligaciones fiscales a que está sujeta la empresa, participando en la elaboración de: 

Registros contables. 

Estados financieros. 

Avisos y trámites ante las autoridades fiscales. 

Declaraciones de pagos provisionales. 

Declaraciones informativas. 

Declaraciones anuales. 

El despacho atenderá las consultas que le sean planteadas, sobre los aspectos contables y 
fiscales relativos a la operación de la empresa. 

Adicionalmente, el despacho estará en disposición de presentar los avisos de compensación 
y/o devolución de saldos a favor del ISR, IVA, IETU, IDE y de otras contribuciones. 

El despacho proporcionará cada mes o con la periodicidad que sea necesaria, a través de 
boletines informativos, las novedades contables y fiscales que se vayan generando y que sean 
de utilidad y aplicación a la empresa. 

Para el mejor desempeño de nuestro trabajo, requerimos contar con la información sobre las 
operaciones realizadas por la empresa, misma que nos deberán proporcionar dentro de los 
primeros 5 días del mes posterior al que corresponda dicha información. 

Estamos en disposición de iniciar la prestación de nuestros servicios a partir de las operaciones 
realizadas en el mes de agosto 2013, cuyos honorarios mensuales ascenderán a $ 1,000.00 
más el impuesto al valor agregado. 

Los honorarios por la tramitación de la devolución y/o compensación de saldos a favor será el 
equivalente al 10% más IVA, sobre el monto de la recuperación de impuestos o de la cantidad 
compensada. 
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Agradeciendo su atención y la oportunidad que nos brindan al solicitar nuestros servicios 
profesionales, les agradeceremos, que en caso de merecer su conformidad al servicio 
propuesto, nos devuelvan firmada en dicho sentido la copia que acompañamos. 

 

ATENTAMENTE 

_____________________ 

C.PΧΧΧΧΧΦΦ 

59{t!/IhΧΧΦ 

 

CONFORME 

_________________________________ 

SR. 

 

 

CONCLUSIONES Y  RECOMENDACIONES  

Una vez analizada la problemática planteada en este proyecto se asume que las PyMEs 

requieren de un sistema que ayude a la mejora en la administración de la empresa pero 

sobre todo en el área de finanzas. La carencia de controles internos en el flujo de 

efectivo en las PyMEs y en cualquier otra organización  es sin duda una situación que 

pone en riesgo a toda empresa ya que la falta o carencia de estos controles serian presas 

de un mal manejo por personas, empleados, administradores u otros que pudiesen estar 

en el manejo de los recursos; es por este motivo que se recomienda y se sugiere 

mantener mecanismos de control interno los cuales salvaguarden los bienes de la 

organización en especial los recursos financieros ya sea en especie, monetaria u otros 

que pudiesen presentarse. Las propuestas presentadas para este proyecto están diseñadas 

con el fin de tener claridad en las entras y salidas de efectivo de las PyMEs. El diseño 

de los formatos están elaborados bajo especificaciones claras que permiten vigilar por 

ejemplo: fecha, concepto, importe, descripción, para los Ingresos y Egresos además de 

firma y nombre completo de los responsables  tanto de las personas que reciben el 

dinero como de las que autorizan el pago de alguno de los gastos que respalde las 

operaciones y transacciones que realizan las PyMEs. 
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Para concluir este proyecto se  presentó a los empresarios de las PyMEs las alternativas 

que apoyen en la mejora de controles internos en el área financiera, para que sean ellos 

los que elijan cualquiera de las propuestas presentadas, en la cual deben considerar: 

tiempo, costo, fecha de entrega y su aplicación en la administración de las mismas. 
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Capítulo 2. Mejora del proceso de ventas a crédito de una carnicería de Cd. 

Obregón mediante la implementación de tecnologías de información  

 

Ana Karina Gómez López, Elsa Lorena Padilla Monge, Jesús Antonio Gaxiola 

Meléndrez e Iván Tapia Moreno 

 

RESUMEN 

La mejora de los procesos internos ayuda a las empresas a incrementar su 

productividad, aumentar sus utilidades, tener un mayor control administrativo sobre sus 

actividades, mejorar las relaciones con los clientes y proveedores y permite la toma de 

decisiones inteligentes para alcanzar los objetivos de negocio que son el fin o la razón 

de ser y existir de las empresas. Por lo que hacer uso de tecnologías de información en 

la realización de sus procesos y actividades diarias representa una opción para hacer 

frente a las nuevas necesidades de la industria.  Este artículo procede de una consultoría 

de Tecnologías de Información (TI) realizada a una empresa dedicada a la 

comercialización de productos cárnicos, se aplicó la metodología de Seis Sigma 

DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar), con el objetivo de 

implementar un proceso de administración para el seguimiento y control de las ventas 

crédito de la empresa, utilizando tecnologías de información para reducir el porcentaje 

de acumulación de las cuentas por cobrar, y por ende, las pérdidas financieras. 

Logrando el rediseño del proceso e incorporación tecnologías de información para 

brindarle apoyo, obteniendo con ello, el incremento de la liquidación de ventas a 

crédito de un 70% a un 91.86%, permitiendo a la empresa mayor estabilidad financiera 

y mayor margen de inversión. 

 

Palabras clave: Administración de Procesos, DMAIC, Tecnologías de 

Información, Cuentas por cobrar. 

 

ANTECEDENTES 

La administración en general se puede considerar como una herramienta mediante la 

cual las empresas se organizan para funcionar de una manera óptima. López (2010) 

comenta que la administración financiera permite lograr la eficiencia operativa a fin de 

evitar la desaparición de micro, pequeñas y medianas empresas.  

 

De igual manera, a lo largo de los años han surgido Tecnologías de Información (TI) 

que en el contexto de la industria, son cada vez más las empresas que han incorporado a 

sus negocios las TI. Según los resultados de un estudio realizado en Centroamérica, 

Solórzano (2006) comenta que la adopción de las TI produce impactos importantes en el 

desempeño de las Pequeñas y Medianas Empresas (PyME), referente al incremento de 

su eficiencia y productividad, así como en la calidad de sus productos y por tanto en el 

aumento de su competitividad. 
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En la administración financiera, las cuentas por cobrar por concepto de ventas a crédito 

permiten incrementar las ventas. Más aun en un mercado altamente competitivo las 

empresas recurren a la estrategia de facilitar a sus clientes la adquisición de sus 

productos o servicios, otorgándoles facilidades de pago mediante el establecimiento de 

líneas de crédito (Lopez, 2011). 

 

La administración cuando tiene información que le permita tomar decisiones firmes y 

ágiles, obtiene una confianza capaz de impulsar al cliente a aumentar sus consumos.   

 

La buena o mala administración de las cuentas por cobrar afecta directamente la 

liquidez de la empresa, ya que un cobro es el final del ciclo comercial donde se recibe la 

utilidad de una venta realizada y representa el flujo del efectivo generado por la 

operación general, además de ser la principal fuente de ingresos de la empresa base para 

establecer compromisos a futuro. 

 

Gaxiola (2002) menciona que administrando la tecnología de información se obtendrá 

como resultado un nuevo recurso (la información) que permitirá administrar 

eficientemente los demás recursos tradicionales (dinero, inventarios, personal, 

maquinarias, capital) para lograr modernizar operaciones, reducir tiempos, disminuir 

desperdicios; logrando aumentar el nivel de calidad y hasta obtener ventajas 

competitivas sobre otras empresas del mismo ramo. 

 

Planteamiento del problema 

López (2010) resalta la importancia que tiene la administración de las cuentas por 

cobrar por ventas realizadas a crédito a los clientes, considerando que las ventas son el 

canal mediante el cual se recuperan los costos, los gastos y las inversiones, así como los 

objetivos económicos empresariales, siempre y cuando el diferencial entre costos y 

gastos sea positivo, con lo que se obtienen las utilidades. 

 

La empresa afronta dificultades al momento de llevar el proceso de otorgamiento, 

control y seguimiento a los créditos que autoriza diariamente, tales como: 

 

V Acumulación de cuentas por cobrar sin administración ni seguimiento. 
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V Falta de información oportuna de cada una de las ventas a crédito, ocasionando 

desconocimiento del estado de las cuentas de sus clientes. 

V Extravío de notas de crédito, debido a su incorrecto almacenamiento.   

V Otorgamiento o ampliación de crédito, sin consultar historial de adeudos o 

hábitos de pago del cliente. 

V No se cuenta con un plan de cobranza que contribuya a disminuir las ventas a 

crédito acumuladas. 

 

Por lo que la empresa no tiene información exacta, oportuna e inmediata de sus ventas a 

crédito, dificultando la toma de decisiones en cuanto al estado actual de sus cuentas por 

cobrar, donde la radica en: 

 

¿Cómo disminuir el porcentaje de acumulación de ventas a crédito no liquidadas para 

reducir las pérdidas financieras? 

 

Justificación 

La Secretaría de Economía estima que existen más de 4 millones de empresas en 

México, donde 99.8% son PyME, las cuales generan 7 de cada 10 empleos en el país. 

Pancho´s Carnicería es una micro-empresa que no sólo compite con súper mercados o 

cadenas nacionales, sino que también compite con aquellos negocios que ya se 

benefician de la automatización y control de sus procesos. 

 

Gaxiola (2002) asegura que si una empresa logra llevar a cabo una administración 

eficiente de la tecnología de información obtendrá a cambio un buen desempeño 

empresarial logrando así incrementar su productividad, tener un control administrativo 

sobre sus funciones básicas, mejorar las relaciones con los clientes y proveedores, 

incrementar las utilidades y permitir la toma de decisiones inteligentes para alcanzar sus 

objetivos de negocio que son el fin o la razón de ser y existir de las instituciones.  

 

Las ventas a crédito incrementan la posibilidad de tener mayores ventas y generar más 

clientes, dice García (2012). También comenta que dichas ventas implican un riesgo y 

que antes de vender a crédito, se debe tener la seguridad de poder recuperar el saldo en 

tiempo y forma, sin embargo, se deberá estar preparado para enfrentar tanto un posible 

retraso en el pago, como el de tener un pasivo que difícilmente pueda recuperarse. 
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Por lo que García (2012) establece pilares fundamentales para mejorar la operación de 

un departamento de crédito y cobranza, y poder reducir los riesgos antes mencionados. 

Dichos pilares son los siguientes: 

 

i. Conocimiento del cliente. 

ii.  Administración de cartera. 

iii.  Cobranza al cliente. 

iv. Políticas, reportes y resultados. 

 

Por lo anterior, se determina que es importante llevar a cabo este proyecto ya que 

mediante esta solución, la empresa contará con una herramienta que le permitirá llevar 

el registro de la información general y específica de cada cliente, para en base a ello 

poder tomar mejores decisiones al momento de asignar o no, un crédito.  

 

Dicha herramienta también apoyará a la administración de la cartera de clientes, es 

decir, llevar un seguimiento y control de cada una de las cuentas por cobrar así como de 

los pagos realizados por el deudor, hasta que esta sea liquidada. 

 

Asimismo, se podrá establecer un plan de cobranza en base a la información 

almacenada en dicha herramienta, favoreciendo a la generación de estrategias de 

cobranza para minimizar el incremento de cuentas no cobradas y reducir pérdidas 

financieras. 

 

Por último, se pretenden instituir políticas efectivas de crédito y cobranza, en base a 

datos estadísticos y comportamiento de los créditos otorgados por la empresa. Además, 

dicha herramienta permitirá generar reportes con información real y precisa del estado y 

movimientos realizados en cada cuenta. Por último, al momento de liquidarse algún 

crédito, ya se contará con todo un historial que permitirá a la empresa realizar mejoras a 

su proceso de ventas a crédito.  

 

Los beneficios que se pretenden alcanzar con la realización de este proyecto son los 

siguientes: 
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i. Implementación de una herramienta administrativa basada en TI para facilitar el 

seguimiento y control de las ventas a crédito. 

ii.  Reducción de las pérdidas financieras por créditos no cobrados. 

iii.  Incremento de la comunicación efectiva, empresa-cliente. 

iv. Promover el correcto almacenamiento, procesamiento e interpretación de 

información real del estado de las cuentas pendientes de sus clientes. 

v. Incremento en la eficiencia en la toma de decisiones respecto a los movimientos 

a realizar en las cuentas por cobrar. 

vi. Ofrecimiento de una mejor atención a clientes a crédito. 

 

Por lo anterior, se considera importante llevar a cabo una mejora en la administración 

del proceso de ventas a crédito de la empresa, ya que al no implementar una herramienta 

que apoye al seguimiento y control de los créditos  ofrecidos a sus clientes, se seguirán 

generando pérdidas financieras. Asimismo, el encargado general seguirá teniendo 

problemas para conocer el estado completo de sus cuentas por cobrar, disminuyendo así 

su capacidad de toma de decisiones respecto a la generación de estrategias de cobranza. 

 

 

Objetivo 

Implementar un proceso de administración para el seguimiento y control de las ventas a 

crédito de la empresa, utilizando tecnologías de información para reducir la 

acumulación de cuentas por cobrar. 

 

MARCO TEÓRICO  

A continuación se presentan los principales conceptos de este artículo que son 

definición de cuentas por cobrar y el ciclo de cuentas por cobrar. 

 

Definición de cuentas por cobrar 

De acuerdo al Consejo Mexicano para la Investigación y Desarrollo de Normas de 

Información Financiera (CINIF, 2011),  las cuentas por cobrar representan derechos 

exigibles originados por ventas, servicios prestados, otorgamientos de préstamos o 

cualquier otro concepto, y estas pueden constituir una de las percepciones más 

importantes del activo circulante, dependiendo del giro del negocio y la competencia.   
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Una buena administración requiere de información al día sobre los saldos de los clientes 

y deudores, datos que deben ser captados y registrados de una manera veraz y correcta. 

Es indispensable tener un horario de corte de operaciones y una disciplina operativa de 

todos los involucrados en la operación.   

 

Ciclo de cuentas por cobrar 

En la Figura 1, economistas del sitio web Riesgoymorosidad.com (2009), ilustran el 

proceso productivo básico de cualquier empresa. Este ciclo tiene que ir avanzando para 

que funcione, y si no avanza o uno de sus engranajes deja de funcionar, surgen los 

problemas que pueden llevar al cierre de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Ciclo básico del proceso productivo empresarial  

Fuente: Riesgoymorosidad.com (2009). 

 

Donde: 

 

V Vender: Hay que vender para subsistir. 

V Cuentas a cobrar: Lo ideal es vender al contado, pero en muchas ocasiones es 

imposible, por lo que se vende a crédito, lo que implica tener cuentas de créditos 

pendientes (a 30, 60, 90,é d²as). 

V Según se vayan cobrando esas cuentas, se irá obteniendo liquidez. 

V Con la liquidez obtenida, se podrá hacer frente a los pagos fijos y necesarios 

para sustentar la actividad. 

V Y con el dinero que ñsobraò se podr§n hacer nuevas compras de 

suministros/materias primas, para empezar de nuevo el ciclo y vender. 

  

Pero, ¿qué ocurre si la morosidad aumenta hasta límites insostenibles, y por tanto, las 

cuentas a cobrar no se transforman en liquidez? (Ver Figura 2) 
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Figura 2. Ciclo productivo con incremento en cuentas por cobrar 

Fuente: Riesgoymorosidad.com (2009). 

 

La Figura 2, muestra un escenario de alta morosidad donde la empresa sigue vendiendo, 

las cuentas a cobrar aumentan y aumentan, sin que esas cuentas se transformen en 

liquidez, puesto que los clientes dejan de pagar. Este ñengordeò de las cuentas a cobrar 

conllevan a una disminución de liquidez, esta disminución de liquidez provoca que se 

tenga el dinero justo (o ni si quiera eso) para pagar los gastos fijos, disminuyendo la 

capacidad de comprar nuevos suministros, con lo cual ya no se puede vender, y si no se 

vende, no se cobra y si no se cobra, hay que cerrar. 

 

Metodología DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar)  

Seis Sigma se utiliza para eliminar los costos de no calidad (desperdicios, re-procesos, 

etc.), reducir la variación de un aspecto o característica de un producto, acortar los 

tiempos de respuesta a las peticiones de los clientes, mejorar la productividad y acortar 

los tiempos de ciclo de cualquier tipo de procesos, centrándose en aquellas 

características o atributos que son clave para los clientes y, por tanto, mejorando 

notablemente su satisfacción, afirman Yepes y Pellicer (2004). 

 

Seis Sigma aporta una metodología de mejora basada en un esquema denominado 

DMAIC (Ver Figura 3): Definir los problemas y situaciones a mejorar, Medir para 

obtener información y los datos, Analizar la información recogida, Implementar y 

emprender mejoras en los procesos y, finalmente, Controlar o rediseñar los procesos o 

productos existentes.  
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Figura 3. Metodología DMAIC 

Fuente: Yepes y Pellicer (2004). 

 

La metodología DMAIC ayuda a definir al cliente u objeto de estudio esencial, así como 

sus requerimientos y expectativas de mejora. Asimismo, propicia el entendimiento de 

los procesos clave que se encuentran afectados y que son causantes de problemáticas 

dentro de la empresa, que impactan directamente sobre sus recursos de financieros y sus 

clientes.  

 

Además, busca medir el desempeño actual del proceso que se busca mejorar, 

recolectando información y definiendo indicadores para fijar la magnitud de la mejora 

requerida. Permite el análisis de datos para determinar las causas raíz del problema así 

como el diseño de soluciones que lo ataquen. Concede el desarrollo de un plan de 

implementación de las propuestas antes definidas donde se valida su funcionamiento y 

se establecen controles que ayuden a asegurar que la solución sea mantenida y no 

temporal, para lo que se documenta y monitorea. 

 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

En la fase de Definición se logró identificar a la empresa y el proceso bajo estudio (Ver 

Figura 4).  
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Figura 4. Diagrama de flujo del proceso de ventas 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la fase de medición se estableció el desempeño actual del proceso, donde se detectó 

que la empresa actualmente solo está recuperando el 70% de sus créditos otorgados, es 

decir, $4,046 pesos, dejando $1,734 pesos rezagados, donde mensualmente representan 

$52,020 pesos asignados a créditos que no son recuperados oportunamente o que se 

vuelven irrecuperables. 

 

En la fase de Análisis se determinaron las causas raíz de los problemas y/o defectos, se 

identifican las causas potenciales. Además, se identificaron las oportunidades de mejora 

en el proceso. 
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Figura 5. Causas raíz del problema.  

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la fase de Implementación de mejoras, se desarrollaron y cuantificaron las 

soluciones potenciales de mejora y optimización del proceso (Figura 6) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Proceso de ventas a crédito mejorado. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Se ingresa en el sistema de ñLibreta de clientesò el adeudo del cliente, y en caso de ser 

uno nuevo, este primero se registra y posteriormente se le añade su adeudo. En caso de 

ya existir el cliente, se le ingresa a su cuenta un nuevo saldo pendiente.  Si se solicita 

crédito, se revisa el historial crediticio del cliente.  

 

En caso de un abono, se localiza el registro de adeudo del cliente en el sistema de 

ñLibreta de clientesò y se hace la modificaci·n correspondiente. En caso de ser una 

liquidación de cuenta, se localiza el registro de adeudo del cliente en el sistema de 



 
 

39 
 

ñLibreta de clientesò, se elimina el cargo y se le entrega la nota como comprobante de 

su pago. 

 

Además, se propone el siguiente proceso de cobranza: 

 

V Identificación de cliente moroso. 

V Recordarle al cliente verbalmente o telefónicamente de su adeudo. 

V En caso no liquidar su adeudo, se le solicitará fecha compromiso de pago u 

abono. 

V Al cumplirse la fecha de pago y el cliente no liquidó su cuenta, se le insistirá en 

el pago a través de 1) cartas simples, 2) llamadas telefónicas y 3) visitas 

personales. 

V Al no tener efecto las medidas anteriores, la empresa optará por otra medida 

decisiva de su conveniencia. 

 

En la fase de Control, se recomienda seguir el procedimiento de ventas a crédito 

documentado y apoyarlo a través del uso de tecnologías de información.  

 

Para el monitoreo de la solución, se idéntico el indicador y sus valores a considerar, tal 

como se muestra en la tabla 1. 

 

Tabla 1. Sección 1. Identificación del indicador. 

Sección I. Identificación del Indicador 

Proceso Ventas 

Producto/Servicio Venta a crédito 

Responsables Proceso Cajera Medición 
Consultor de 

TI 

Nombre del 

indicador 
Porcentaje de ventas a crédito, liquidadas. 

Objetivo del 

indicador 

Fórmula del  

indicador 

Unidad de 

medida 
Fuente de información 

Minimizar el 

porcentaje de 

acumulación de 

cuentas por cobrar 

para reducir las 

pérdidas financieras. 

Número de 

ventas a 

crédito / 

Número de 

ventas a 

crédito 

liquidadas 

Porcentaje (%) 

Listado de cuentas por 

cobrar por cliente. 

Análisis de movimientos de 

cuentas por cobrar. 

Mide Eficiencia  Eficacia  Efectividad x 

Periodicidad Semanal x Mensual  Otro  

Fuente: Elaboración Propia  
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Después de la implementación de la solución, se operó la herramienta de TI con el 

nuevo proceso durante 2 meses (60 días), obteniendo los datos que fueron ingresados en 

la tabla 2. 

 

Tabla 2. Registro de resultados 

Sección II. Información operacional 

Registro de resultados 

Variable

s 

Periodo 

Seman

a 1 

Seman

a 2 

Seman

a 3 

Seman

a 4 

Seman

a 5 

Seman

a 6 

Seman

a 7 

Seman

a 8 

# de 

ventas a 

crédito  

10 8 11 9 13 8 14 13 

# de 

ventas a 

crédito 

liquidad

as 

9 8 9 9 11 7 13 13 

Resultad

o (%) 
90% 100% 

81.81

% 
100% 

84.61

% 
87.5% 

92.85

% 
100% 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Al finalizar el monitoreo de la solución se obtuvieron los siguientes resultados (Ver 

Figura 7) 

 

V Créditos otorgados = 86 créditos (100%) 

o 79 liquidados (91.86%) 

o 7 rezagados (8.14%) 
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Figura 7. Resultados de la solución 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Al comparar los resultados dentro de los rangos de evaluación previamente establecidos, 

obtenemos lo siguiente (Ver Tabla 3). 

 

V Se logró incrementar el porcentaje de liquidación de ventas a crédito en un 

21.86%. 

V Valor actual: 91.86%, siendo un resultado satisfactorio, dentro de los rangos de 

evaluación. 

 

V Recuperación financiera 

o Inicial = 70% = $4,046 pesos de $5780, rezago de $1,734 pesos ($52,020 

mensual). 

o Final = 91.86% = $5,309.50 pesos de $5780, rezago de $470.50 pesos 

($14,115 mensual). 
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Tabla 3. Porcentaje de ventas a crédito liquidadas actualmente 

Indicado

r 

Fórmula de 

cálculo 

Valor 

actual 

Valor 

ideal 

Rangos de evaluación 

Mínim

o 

Acepta

ble 

Satisfa

ctorio 

Sobres

aliente 

Máxim

o 

Porcentaj

e de 

ventas a 

crédito 

liquidada

s 

Número de 

ventas a 

crédito 

liquidadas 

/Número de 

ventas a 

crédito 

70% 100% 80% 85% 90% 95% 100% 

Fuente: Elaboración Propia  

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

La ejecución del proyecto basada en la metodología DMAIC, rediseño del proceso e 

incorporación de TI para brindarle apoyo, permitió incrementar la liquidación de ventas 

a crédito de un 70% a un 91.86%. 

 

La empresa cuenta con políticas de análisis crediticio de sus clientes, información real y 

concreta de los mismos, lo que le permite otorgar créditos de bajo riesgo. De igual 

manera, la empresa incremento su iniciativa de recuperación de cuentas por cobrar al 

basarse en políticas de cobranza, lo que influyo también en la cultura de pago del 

cliente. 

 

La empresa logro mayor estabilidad financiera y por ende, mayor margen de inversión.  

 

Asimismo, se recomienda seguir apoyando al proceso de ventas con la solución de TI, 

esto con la finalidad de seguir disminuyendo las pérdidas financieras. 

 

Es conveniente que el personal continúe capacitándose en el manejo del equipo de 

cómputo y sistemas de información para el apoyo de sus actividades, para poder 

incorporar en el futuro nuevas soluciones de TI que les aporten a ellos más beneficios. 
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Se consideran exitosos los avances logrados. Se cumplieron con los objetivos 

planteados a pesar de que existían riesgos como falta de disponibilidad de parte de la 

empresa, sin embargo, se cumplió con lo proyectado. 
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Capítulo 3. Manual de organización para  una empresa dedicada a la venta de comida 

japonesa.  

 

Rubí Marlene Soto Ruiz, Beatriz Alicia Leyva Osuna y Carlos Armando Jacobo 

Hernández. 

 

 

RESUMEN 

Los empleados deben realizar eficientemente sus actividades, por ello es necesario que 

conozcan lo que deben realizar,  así  los directivos puedan exigir resultados  acorde a 

sus objetivos empresariales; por ello la problemática planteada es ¿Qué herramienta 

administrativa se requiere para formalizar la estructura organizacional de una empresa 

dedicada a la venta de comida Japonesa Para la resolución a esta pregunta se elabora el 

siguiente objetivo: Diseñar un Manual de Organización, que permita formalizar la 

estructura organizacional  de una empresa dedicada a la venta de Sushi, mostrando las 

responsabilidades de cada puesto de trabajo, el organigrama de la empresa y su 

plataforma filosófica. Los sujetos del presente trabajo fueron Gerente General, Gerente 

de Ventas, Cocineros y Auxiliares, Meseros, Limpieza, y Repartidor, para obtener 

información se utilizaron tres cuestionarios; uno con la finalidad de determinar 

antecedentes y plataforma filosófica, otro para diagnosticar la situación respecto a la 

organización y el último para obtener información de los empleados sobre sus 

funciones. El procedimiento consta de elaboración del plan de trabajo, aplicación de 

instrumentos y elaboración del Manual de Organización. Los resultados  fueron: 

Plataforma Filosófica, Estructura Organizacional, Organigrama, Descripción de 

Actividades. Primeramente se concluye el alcance del objetivo del presente trabajo, así 

como mencionar la relevancia del Manual de Organización para el logro de los 

objetivos de la empresa, evitando  la duplicidad y confusión en las actividades a 

realizar, y ayuda a la evaluación del desempeño, con la finalidad que el recurso humano 

sea eficiente y eficaz y se vea reflejado en el cliente. 

Palabras claves: Manual, Organización  y Servicio.  

ANTECEDENTES 

La principal manera de satisfacer al cliente, es primeramente satisfaciendo al personal 

de la empresa. El recurso humano es uno de los principales factores para lograr el éxito 

de la compañía, si éste no está conforme con algún detalle en la empresa, difícilmente 

hará adecuadamente su trabajo y el cliente lo percibirá,  lo cual repercutirá en la 

empresa. 

Es necesario que los trabajadores conozcan a quien deben dirigirse al momento de que 

se les presente algún problema. Según Rodríguez, (2002) Los manuales de organización 

exponen con detalle la estructura orgánica de la empresa, señalando los puestos y la 

relación que existe entre ellos. Explican la jerarquía, los grados de autoridad y 

responsabilidad y las funciones y actividades de las unidades orgánicas de la empresa. 



 
 

45 
 

Planteamiento del problema. 

De acuerdo a los cuestionarios de diagnóstico aplicados a la empresa Sushipotle,  no 

cuenta con una plataforma filosófica que muestre lo que es la empresa, cual es su objetivo, 

hacia donde quiere llegar y de qué manera;  para así  motivarlos a alcanzarlos.  Así mismo, 

se pudo percibir que la organización no tiene un documento que muestre las  funciones de 

cada empleado,  a quien deben  dirigirse y  el perfil que se requiere para ocupar cada uno 

de los puestos. Por lo antes mencionado, se plantea la siguiente pregunta:  

 

¿Qué herramienta administrativa se requiere para formalizar la estructura 

organizacional de una empresa dedicada a la venta de comida Japonesa? 

 

Justificación. 

El contar con una  herramienta administrativa que describa la estructura de funciones y 

departamentos de una organización,  evitará que se presenten problemas como la 

duplicidad de funciones, se logrará la eficiencia en los empleados, se reducirán los tiempos 

en la realización de los procesos que se llevan a cabo en la empresa, el personal se 

mantendrá motivado y contento lo cual generará que realicen su trabajo eficazmente.  

En el (2002)  Rodríguez  nos dice que toda empresa, ya sea chica, mediana o grande debe 

disponer de alguna forma de descripción de su funcionamiento que sea fácil de entender, 

tanto para los directivos como para los empleados de menor rango y aun para la gente 

ajena a la organización. 

Por esta razón se vio  la necesidad de crear un Manual para la empresa Sushipotle, en 

donde se especificarán las actividades de cada uno de los empleados que laboran en ella, 

para que éstos puedan realizar las tareas que les corresponden a cada uno de una manera 

eficiente y que exista un  control  para poder cumplir con los objetivos de la empresa. 

Objetivo. 

Diseñar un Manual de Organización, que permita formalizar la estructura organizacional  

de una empresa dedicada a la venta de comida japonesa, mostrando las responsabilidades 

de cada puesto de trabajo, el organigrama de la empresa y su plataforma filosófica. 
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MARCO TEÓRICO  

Organización: Según Hernández y Rodríguez (2002)  es la acción administrativa-técnica 

de dividir las funciones por áreas, departamentos, puestos, jerarquías conforme a la 

responsabilidad delegada, definida y expresada en los organigramas, manuales y 

descripciones de puestos. Así como las relaciones de comunicación formal entre las 

unidades.  Responde a las preguntas: ¿Quién lo debe hacer? ¿De qué es responsable? 

Importancia de la Organización: La organización recoge, complementa y lleva hasta sus 

últimos detalles todo lo que la previsión y la planeación han señalado respecto a cómo 

debe ser una empresa. Así mismo, es de gran importancia por constituir  el punto de enlace 

entre los aspectos teóricos, de mecánica administrativa y los aspectos prácticos que se 

conocen bajo la denominaci·n de din§mica: entre lo que ñdebe serò y ñlo que esò. (Reyes, 

2005). 

Principios de Organización: Según Reyes (2005), existen cinco principios de 

organización:  

Especialización: ñCuanto más se divide el trabajo dedicando a cada empleado a una 

actividad más limitada y concreta, se obtiene de suyo, mayor eficiencia, precisión y 

destrezaò. La divisi·n del trabajo, no es sino el medio para obtener una mayor 

especialización. 

Unidad de mando: este principio establece la necesidad de que cada subordinado no reciba 

órdenes sobre una misma materia de dos personas distintas. 

Equilibrio de autoridad -responsabilidad: ñDebe precisarse el grado de responsabilidad 

que corresponde al jefe de cada nivel jerárquico, estableciéndose al mismo tiempo la 

autoridad correspondiente a aquellaò  

Equilibrio de dirección- control: ñA cada grado de delegaci·n debe corresponder el 

establecimiento de los controles adecuados, para asegurar la unidad de mandoò 

Manual de Organización. Desde el punto de vista administrativo lo ideal es que toda 

organización pequeña, mediana o grande disponga de alguna forma de descripción de su 

funcionamiento, que sea fácil de entender  tanto para un directivo como para los empleados 

de menor rango y aun para gente ajena a la organización. (Rodríguez, 2002). 

Definición del Manual de Organización. La Secretaria de Contraloría General (2003), 

define al manual de organización como el documento que contiene, en forma ordenada y 

Sistemática, la información y/o las instrucciones sobre su marco jurídico administrativo, 

atribuciones, historia, organización, objetivo y funciones de la dependencia o entidad, 
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constituyéndose además en un instrumento de apoyo administrativo, que describe las 

relaciones orgánicas que se dan entre las unidades administrativas, siendo ello, un 

elemento de apoyo a su funcionamiento. 

Importancia de un Manual de Organización: Según Münch (2004), los manuales de 

organización son de gran relevancia ya que: 

¶ Uniforma y controla el cumplimiento de las funciones de la empresa 

¶ Delimita las actividades, responsabilidades y funciones. 

¶ Aumentan la eficiencia de los empleados, debido a que indican lo que deben hacer. 

¶ Se consideran una fuente de información debido a que muestra la información de la 

empresa. 

¶ Sirve de ayuda en la coordinación y evitan la duplicidad y fugas de responsabilidad. 

¶ Reduce costos al incrementar la eficiencia. 

Contenido del un Manual de Organización: Según Rodríguez (2002), el manual de 

organización contiene los siguientes puntos:  

1. Identificación 

2. Introducción 

3. Objetivos del manual 

4. Ámbito de Aplicación 

5. ¿Cómo usar el manual? 

6. Revisiones y Recomendaciones  

7. Directorio  

8. Marco filosófico de la organización 

¶ Antecedentes históricos 

¶ Misión de la organización 

¶ Visión de la organización 

¶ Valores 

9. Objetivos de la organización 

10. Reglas y políticas de la empresa 

11. Base Legal (en caso de ser 

organismo público) 

12. Organigrama general 

13. Estructura Orgánica 

14. Descripciones de puestos 

15. Anexos 

 

MÉTODO  

 

Sujetos.  La empresa en estudio es ñSushipotleò ubicada en ñNo Reelecci·n y Madero, 

Col. Plan Orienteò en Cd. Obreg·n, Sonora, los sujetos  para este trabajo son: 

Gerente General: El cual se encarga de estar al contacto con la gerente de ventas, sobre la 

administración, estar al pendiente de la materia prima y los gastos de la empresa. 

Gerente de ventas: tiene la facultad de cobrar cada una de las órdenes y/o pedidos durante 

el día, al igual que el manejo de la caja registradora y supervisión del personal. 
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Cocineros: Estos son responsables de garantizar la calidad de la elaboración de los 

alimentos y su preservación a fin de lograr la satisfacción del cliente. 

Auxiliar de cocina: Es el encargado de ayudar al cocinero en la elaboración del producto y 

de la limpieza de la cocina. 

Meseros: Éstos son responsables de atender a los clientes, ofreciéndoles alimentos, bebidas 

y asistencia durante la estancia con un trato amable. 

Encargado (a) de limpieza: Su función es la de mantener limpias las instalaciones de 

cocina y comedor, para poder trabajar en un lugar limpio y ofrecer a los clientes un 

producto de buena calidad. 

Repartidor: se ocupa de entregar el producto terminado a domicilio y es el encargado de 

revisar que las motocicletas estén en buen estado. 

Materiales. La herramienta que se utilizó fueron los cuestionarios,  se aplicaron tres, uno 

al dueño de la empresa para recabar información sobre los antecedentes de la organización 

el cual consta de ocho preguntas (Anexo 1). Igualmente se le aplicó otro cuestionario que 

contiene veinte preguntas, con el objetivo de conocer cómo el dueño de la empresa 

administra  su organización y si cuenta con objetivos establecidos para alcanzar lo que 

desea. (Anexo 2). Y por último se  aplicó otro cuestionario a los empleados que laboran en 

la empresa con el fin de conocer  si éstos  cuentan con los conocimientos  esenciales de la 

organización, así como también qué tanto conocen la estructura de la empresa, dicho 

cuestionario contiene  veintiún preguntas (Anexo 3). Así mismo se utilizó la entrevista para 

recabar información más precisa y detallada sobre cada puesto de trabajo. 

Procedimiento. A continuación se muestran los pasos a seguir para la realización del 

manual de organización. (Dirección General de Desarrollo Administrativo Contraloría 

General, 2005). 

1. Planeación del Trabajo 

2. Recopilación de información bibliográfica 

3.  Aplicación de Técnicas de Investigación 

4.  Análisis de la Información 

5.  Elaboración del Manual de Organización   

6.  Validación de la Información 

7.  Autorización del Manual 

8. Distribución y Difusión 

9.  Revisión y Actualización 
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Resultados y Discusiones 

Resultados. Los resultados obtenidos durante la consultoría realizada a la empresa se 

presentan a continuación: 
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4.1. Resultados. 

 

 

 

En este apartado, se muestra el contenido del manual de organización, el cual se 

compone de la introducción, antecedentes, plataforma filosófico la cual incluye: 

misión, visión, valores, objetivos, reglas y políticas; así mismo se muestra el marco 

legal, organigrama, directorio y descripción de puestos de los empleados de la 

empresa Sushipotle. 
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Introducción  

Este manual está elaborado con la finalidad de que la organización cuente con un documento que  

muestre como está organizada la empresa, las unidades que lo integran y las funciones de cada 

departamento, para lo cual se tuvieron que aplicar varios cuestionarios al directivo de la unidad 

administrativa, conjuntamente con sus subordinados y plasmar el conjunto de información que 

fue brindada. Es de gran importancia contar con información del centro de trabajo para que los 

que en ella trabajen conozcan con precisión y exactitud cuáles son sus funciones que deben 

desempeñar como colaboradores, así como a quien están subordinados. Este manual debe de ser 

revisado cada dos años para adecuarlo a los posibles cambios organizacionales. 

Objetivo del Manual 

Proporcionar  a  la empresa un documento que contenga elementos necesarios para facilitar los 

conocimientos necesarios sobre la organización, como lo es la filosofía de la organización, 

objetivos, políticas y descripción de puestos, con el fin de mejorar y facilitar el aprendizaje de 

los integrantes de la organización.  

Ámbito de Aplicación 

El ámbito de aplicación del presente manual comprende al personal que integra a toda la 

organización de Sushipotle; y será de estricto cumplimiento de quienes la conforman. 

¿Cómo usar el manual? 

El presente manual es de uso exclusivo para integrantes de la empresa el usuario del manual 

deberá leerlo antes de iniciar por primera vez en la empresa, para que se entere de lo esencial con 

respecto a la empresa. 

Deberá utilizarse de manera responsable, cuidarlo y mantenerlo en buen estado así como cuando 

se deje de laborar en esta empresa se deberá devolver al responsable del mismo. 
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Revisiones y Recomendaciones  

Este manual será revisado anualmente, siendo el área de administración la responsable de 

informar al personal de cualquier cambio o corrección que hubiere durante el período. 

Directorio  

 

Dueño  

 Jesús Ernesto Sosa Galván 

Cel.  6441 21 50 81 

Cajera  

Beatriz Morales Valle 

Cel.  6441903123 

Cocinero  

Jonathan Zaid González Devora 

Cel.  6441344021 

Mesera 

Elizabeth González Cuen 

Cel.  6441 01 76 71 

Repartidor  

Iván Molina 

Cel.  6441 3475 60 

Limpieza  

Rosalía González Charmonate 

Cel.  6441901211 
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Marco Filosófico  

 

 

 

Sushipotle es un negocio dedicado a la venta de comida japonesa, nació en noviembre de 

2001, por un traspaso de negocio, anteriormente también estaba instalado un sushi el cual 

contaba con el mismo nombre, actualmente las instalaciones no son propias, se paga 

mensualmente una renta y su propietario es Jesús Ernesto Sosa Galván, el cual administra 

otra empresa como ñLichas Caf®ò. Sushipotle se encuentra  ubicado en la calle No 

Reelección y madero, Colonia Benito Juárez.  

En sus inicios la empresa comenzó con  seis empleados y actualmente cuenta con diez, y se 

está pensando en expandirse en diversos puntos de la ciudad. 

En la actualidad Sushipotle cuenta con diversos servicios como: 

Servicio para llevar 

Servicio a domicilio 

Mesas en el exterior 

La aceptación de  reservas 

Es un restaurant para todo tipo de clientes ya que cuenta con diversos platillos para 

satisfacer las necesidades de personas de la tercera edad, hasta niños. Es un excelente lugar 

para ir a disfrutar de una  deliciosa comida japonesa en familia o con amigos 

 

 

Somos una empresa restaurantera dedicada a la elaboración de comida japonesa ofreciendo 

una gran variedad de productos de primera calidad y excelencia en el servicio, logrando las 

Misión 

Historia 
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expectativas a nuestros clientes, creando valor a nuestros empleados en un ambiente cordial 

y servicio personal ofreciendo mayor seguridad. Aplicando los valores de honestidad, 

responsabilidad y compromiso.  

 

 

Ser una empresa líder en el mercado, llegando a ser un restaurante altamente reconocido 

entre la comida japonesa dentro del mercado posicionándolo como el número uno en 

calidad, buen servicio y sobre todo logrando la completa satisfacción de nuestros clientes, 

teniendo una expansión en todo Ciudad Obregón. 

 

 

Responsabilidad. 

Es un valor que está en la conciencia de la persona, que le permite reflexionar, administrar, 

orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral. 

Honestidad 

Hablar con la verdad y vivir de acuerdo con la verdad, renuncia a las mentiras o las trampas 

y afirma en cada momento los valores que son más importantes para ella.  

Trabajo en Equipo. 

Es coordinar e integrar esfuerzos entre varias personas que se necesitan entre sí para lograr 

un resultado; es embarcarse en una misma causa. 

Puntualidad 

Es una actitud que se requiere establecen para el cumplimiento de los horarios de los 

empleados, para la realización de cada una de sus  actividades. 

 

Visión 

Valores 
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Calidad. 

Ofrecemos diariamente productos y servicio de calidad.  

Respeto. 

Buscamos constantemente mantener la armonía en la relación con compañeros de trabajo, 

clientes y proveedores. 

Compromiso. 

Con nuestro clientes, al brindarles productos de calidad; con la sociedad, al brindar 

estabilidad a las familias de nuestro personal, y con el medio ambiente, al respetar y 

cumplir todas las normas establecidas para el cuidado de éste.  

 

 

 

Objetivos  General 

Brindar el mejor servicio a nuestros clientes satisfaciéndolos con el buen sabor de nuestra 

comida japonesa. 

Objetivos específicos 

Å Brindar todos los días el mejor servicio a los clientes.  

Å Expansión del negocio a distintos puntos de mercado en un periodo de 1 a 5 años.  

Å Aumento de las ventas en un 30% de manera mensual.  

Å Brindar un servicio a domicilio diario entre 30 y 45 minutos de tiempo de llegada.  

Å Colocar una sucursal en otro punto de la ciudad dentro de un periodo de 1 a 5 años. 

 

 

 

Objetivos 
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¶ Se encuentra estrictamente prohibido fumar dentro de las instalaciones de la 

empresa. 

¶ Todo el personal que realice su trabajo en cocina deberá portar adecuadamente su 

equipo de protección personal (guantes, cubre bocas, cofia). 

¶ Se prohíbe el uso de anillos y aretes o cualquier otro accesorio que pueda poner en 

riesgo la higiene y la calidad de los alimentos. 

¶ No se deberá utilizar ningún tipo de maquillaje. 

¶ Todo el personal deberá presentarse al trabajo con higiene total. 

¶ El personal debe mantener siempre limpia su área de trabajo. 

¶ El respeto a las ideas, es una base de esta empresa, por lo tanto se  respetara a las 

demás personas sin ignorarlas ni burlarse de ellas. 

¶ No se debe mascar chicle mientras se esté laborando. 

¶ Prohibido el uso de lenguaje anti sonante para dirigirse a los compañeros o clientes. 

 

Al incumplimiento se le aplicara una amonestación, dependiendo del grado de la 

irresponsabilidad, misma que será otorgada por el encargado de la empresa. 

 

 

¶ Todo el personal de trabajo portara adecuadamente su uniforme de trabajo. 

¶ Evitar las visitas de personas ajenas a la empresa en horarios de trabajo con 

fines personales, así como las llamadas telefónicas. 

Reglas 

Políticas 
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¶ Se hará lo posible para que el pedido a domicilio  llegue en tiempo y forma 

al cliente en un lapso de 30 minutos. 

¶ Todos los integrantes de la empresa procuraran mantener un comportamiento 

ético. 

¶ Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y 

reclamos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Organigrama 

Gerente General 

Gerente de 

ventas 

Repartidor 

Cocinero 

Auxiliar de 

Cocina 

Mesera 

Limpieza 
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NIVEL  

 

PUESTO 

 

OCUPANTE 

 

CLAVE  

 

1 

 

Gerente General 

 

Jesús Ernesto Sosa Galván 

 

SSP001 

 

2 

 

Gerente de Ventas 

 

Beatriz Morales Valle 

 

SSP002 

 

3 

 

Cocinero 

 

Lorena Estrada Berumen 

Aníbal Iván Garza Murrieta  

 

SSP003 

 

3 

 

Mesero (a) 

 

Elizabeth González Cuen 

Berta Alicia Ramírez Dones 

 

SSP004 

 

4 

 

Auxiliar de Cocina 

 

Jonathan Zaid González Devora 

 

SSP005 

 

5 

 

Repartidor 

 

Iván Molina  

Alejandro Arvizu Trujillo  

 

SSP006 

 

5 

 

Limpieza 

 

Rosalía González Charmonate 

 

SSP007 

Estructura Orgánica 
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto 

 Gerente General 

¶ Área y/o Departamento 

Administrativa  

¶ Puesto a quien le reporta: 

No Aplica 

¶ Puestos  que dependen de él: 

Gerente de Ventas, cocineros, auxiliar de 

cocina, meseros, limpieza, repartidor 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

 02 de Noviembre de 2012 

 

¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Estar al contacto con la gerente de ventas, sobre la administración, estar al pendiente de 

la materia prima y los gastos de la empresa. 

Descripción de Puestos 
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¶ Funciones: 

- Contratación y despido del personal. 

- Recibir el corte de caja  

- Establecer buenas relaciones con todos los niveles internos y externos de la 

organización para establecer el correcto uso de los recursos de la empresa. 

- Crear una sana convivencia en la empresa. 

- Pago de nomina. 

- Elaborar y dar a conocer los reglamentos. 

 

¶ Perfil del puesto: 

 

 

 

 

 

DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

 

¶ Nombre del Puesto 

Gerente de ventas 

¶ Área y/o Departamento 

Administrativa  

¶ Puestos  a quien le reporta: 

Gerente General 

¶ Puestos  que dependen de él:  

Cocineros, auxiliar de cocina, meseros, 

limpieza, repartidor 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

02 de Noviembre de 2012 

 

 

 

 

 

 

Especificaciones Características Requerimientos 

Escolaridad Preparatoria y/o Carrera Trunca Certificado y/o Constancia de 

estudios 

Idioma Español 100% 

 

 

Conocimientos 

Saber leer y escribir 

Matemáticas de taller 

Manejo de Caja 

Atención & Servicio al cliente 

 

 

Indispensable 

Experiencia Supervisión  2 años de Experiencia 

Edad 23 ï 35 ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   
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¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Encargada(o) de cobrar cada una de las ordenes y/o pedidos durante el día, al igual que 

el manejo de la caja registradora y supervisión del personal. 

 

¶ Funciones 

- Realizar el porte de caja  

- Contestar Teléfono y tomar pedidos 

- Cobranza  

- Elaboración de las cuentas diarias 

- Colabora en la elaboración de la nominas 

 

¶ Perfil de puestos 

 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   

 

DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto: 

Cocinero (a) 

¶ Área y/o Departamento 

Producción 

¶ Puestos a quien le reporta: 

Gerente de ventas 

 

Especificaciones Características Requerimientos 

 

Escolaridad 

 

Preparatoria 

Certificado y/o Constancia 

de estudios 

Idioma Español e Ingles 50% 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Matemáticas de taller 

Contabilidad 

 

---------- 

 

Experiencia 

Manejo de caja 

registradora 

Atención al cliente 

contabilidad 

 

2 años de Experiencia 

Edad 20 ï 35 ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 
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¶ Puestos que dependen de él: 

Auxiliar de cocina 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

 02 de Noviembre de 2012 

 

¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Responsable de garantizar la calidad de la elaboración de los alimentos y su preservación a 

fin de lograr la satisfacción del cliente. 

 

¶ Funciones: 

- Realizar el porte de caja  

- Servir alimentos en proporciones iguales (individuales). 

- Recibir  y ordenar alimentos 

- Lavar Frutas, Verduras, Carnes, Pollo y/o cualquier alimento que lo requiera. 

- Reportar faltantes de alimentos. 

- Limpieza del área de trabajo, en lo referente a los utensilios. 

- Vigilancia de instalaciones y equipo. 

- Reportar fallas 

¶ Perfil del puesto: 

 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   

 

Especificaciones Características Requerimientos 

Educación Secundaria Certificado 

Idioma Español 100% 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Elaboración de sushi 

Manejo del equipo 

---------- 

Experiencia En la elaboración de sushi  2 años de Experiencia 

Edad 20 - 40 ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto: 

Auxiliar de Cocina 

¶ Área y/o Departamento 

Producción 

¶ Puestos a quien le reporta: 

Cocinero(a) 

 

¶ Puestos que dependen de él: 

Ninguna 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

 02 de Noviembre de 2012  

 

¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Encargado de ayudar al cocinero en la elaboración del producto y de la limpieza de la cocina. 

 

¶ Funciones: 

- Desinfección de alimentos 

- Preparación de alimentos: 

ü Mezcla de ingredientes 

ü Preparación de base (arroz) 

ü Corte de alga 

ü Preparación de empanizado 

ü Rayar zanahoria 

ü Elaboración del Tampico 

ü Preparación de la salsa de soya 

 

¶ Perfil del puesto: 

 

 

 

Especificaciones Características Requerimientos 

Escolaridad Secundaria Certificado 

Idioma Español 100% 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Preparación de comida rápida 

Manejo del equipo 

 

---------- 

Experiencia En la elaboración de sushi 2 años de Experiencia 

Edad  ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto: 

Mesero (a) 

¶ Área y/o Departamento 

Comedor 

¶  Puestos a quien le reporta: 

Gerente de ventas 

¶ Puestos que dependen de él: 

Ninguna 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

02 De Noviembre de 2012 

 

¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Se encarga de atender a los clientes, ofreciéndoles alimentos, bebidas y asistencia 

durante la estancia con un trato amable. 

¶ Funciones: 

- Desinfección de alimentos 

- Cuando el cliente lo solicita, presentar la cuenta para su pago. 

- Presentarse al trabajo debidamente aseado, tanto del cuerpo como del uniforme. 

- Limpia mesas, ceniceros, candeleros, menús, lámparas de mesas, charolas, etc. 

- Presentarse al cliente con amabilidad y cortesía. 

- Conocer perfectamente los platillos del menú, así como el tiempo de elaboración y los 

ingredientes con que están preparados. 

- Presentar la comanda al cajero para que la selle y poder solicitar al cocinero los platillos 

ordenados por el cliente. 

- Retirar los platos oportunamente. 

- Cuando el cliente lo solicita, presentar la cuenta para su pago. 

¶ Perfil del puesto: 

 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   

 

Especificaciones Características Requerimientos 

Educación Secundaria Certificado 

Idioma Español ---------- 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Matemáticas de taller 

 

---------- 

Experiencia Atención al Cliente 1 año de Experiencia 

Edad  ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 



 
 

65 
 

DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto 

Encargado (a) de Limpieza 

¶ Área y/o Departamento 

Cocina y comedor 

Puestos a quien le reporta: 

Gerente de ventas 

 

 

¶ Puestos que dependen de él: 

Ninguna 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

 02 de Noviembre de 2012 

 

¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Encargado de mantener limpias las instalaciones de cocina y comedor, para poder trabajar en 

un lugar limpio y ofrecer a los clientes un producto de buena calidad. 

 

¶ Funciones 

- Reportar la necesidad de artículos de limpieza. 

- Barrer y trapear el piso. 

- Lavar Baños. 

- Limpiar ventanas. 

- Limpiar mesas. 

- Lavado de artículos de cocina. 

 

¶ Perfil del puesto: 

 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   

 

Especificaciones Características Requerimientos 

Educación Primaria Certificado 

Idioma Español ---------- 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Manejo de equipo de limpieza 

 

---------- 

Experiencia No necesaria. No necesaria. 

Edad  ---------- 

Sexo Indistinto ---------- 
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

¶ Nombre del Puesto 

Repartidor 

¶ Área y/o Departamento 

Ventas 

Puestos a quien le reporta: 

Gerente de ventas 

¶ Puestos que dependen de él: 

Ninguna 

¶ Fechas de implementación: 

 03 de Octubre de 2012 

¶ Fecha de revisión:  

 02 de Noviembre de 2012 
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¶ Descripción Genérica del Puesto: 

Encargado de entregar el producto terminado a domicilio y encargado de revisar que las 

motocicletas estén en buen estado. 

¶ Funciones 

- Revisar mercancía que se entregara. 

- Solicitar factura de los pedidos. 

- Repartir el producto al cliente. 

- Realizar el cobro. 

- Cuidar de los medios de transporte de la empresa. 

- Contar con licencia vigente. 

- Cumplir con las rutas y tiempos especificados. 

- Revisar que las motos estén en buenas condiciones 

¶  Perfil del puesto 

 

Elaboró: Rubí Soto, Mariana Osuna, Carolina Gutiérrez 

Revisó: Beatriz Morales Valle 

Autorizó:  Jesús Ernesto Sosa Galván   

 

DISCUSIONES 

A través de los cuestionarios aplicados se puedo detectar que la empresa no cuenta con 

instrumentos administrativos que estén formalmente establecidos. Se lleva un control de todos 

los procesos que hay que realizar pero ninguno es formal. 

De acuerdo a lo dicho por  Rodríguez (2002) es necesario que  toda empresa, sea del tamaño que 

sea, disponga de algún instrumento que describa su funcionamiento, que sea entendible para 

todas las personas que laboran en la empresa, así como para la gente ajena a la organización. 

Especificaciones Características Requerimientos 

Educación Secundaria Certificado y/o constancia de 

estudios 

Idioma Español ---------- 

 

Conocimientos 

Leer & escribir 

Manejo de motocicleta 

 

---------- 

Experiencia Uso de motocicleta 2 años de Experiencia 

Edad 20 - 40 ---------- 

Sexo Masculino ---------- 
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De la misma manera la Secretaria de la Contraloría general, (2003) nos dice que el objetivo de 

un manual de organización es proporcionar, en forma ordenada, la información básica de la 

organización y el funcionamiento de la unidad responsable como una referencia obligada para 

lograr el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las funciones encomendadas. 

Cabe destacar que si bien la empresa no contaba con instrumentos formales a través de los cuales 

se pudiera llevar un control exacto de las actividades que realiza cada puesto de trabajo, si se 

llevaba uno informal con políticas y reglas, se sabía bien las metas y objetivos que se quieren 

alcanzar.  

 

Conclusiones y Recomendaciones. 

 

Conclusiones.   A través de este trabajo se cumplió con el objetivo de diseñar un Manual de 

Organización que le permitirá formalizar la estructura organizacional  a una empresa dedicada 

a la venta de comida Japonesa, en el cual se  mostrarán  las responsabilidades de cada puesto 

de trabajo, el organigrama de la empresa y su plataforma filosófica. Dentro de de este manual 

se establecen claramente los objetivos, normas, políticas y procedimientos de la empresa, lo 

que hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administración, facilitando la 

toma de decisiones, determinando la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relación 

con los demás integrantes de la organización, minimizando los conflictos de áreas, y 

fomentando el orden dentro de la organización. 

 

Este manual tiene gran relevancia ya que a través de él se pueden alcanzar los objetivos de la 

empresa más fácilmente, ya que todos los empleados conocen lo que se pretende lograr y que 

tienen que hacer para obtenerlo. Por lo tanto es importante que se lleve a cabo, que todos los 

empleados lo conozcan y que esté al alcance de cada uno de ellos. 

 

Recomendaciones. Posteriormente se muestran las sugerencias que se consideran convenientes 

para ayudar a tener una mejor organización dentro de la empresa y así disminuir las deficiencias 

que se pueden estar presentando en Sushipotle, y así lograr que todos los empleados que laboran 

en la misma, trabajen de una manera más eficiente y eficaz, y logren cumplir con los objetivos de 

la empresa. 
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A continuación se enlistan algunas de las recomendaciones sugeridas: 

1. Dar a conocer a los empleados la plataforma filosófica de la empresa, la cual contiene 

misión, visión, valores, objetivos, reglas y políticas de la empresa. 

2. Mantener al alcance de todos los trabajadores el manual de organización que aquí se 

presenta. 

3. Colocar a la vista de todos la plataforma filosófica de la empresa para que estos estén 

consientes de lo que la empresa pretende lograr y trabajen  eficientemente todos los días para 

conseguirlo.  

4. Actualizar el presente manual de organización cada año, o bien, cuando surja algún cambio 

dentro de la organización. 

5. Cualquier cambio, corrección o recomendación se comunicara con el dueño de la 

empresa o a su vez con la gerente de ventas, el cual llevara a cabo revisiones periódicas al 

respecto. 

Por último, cabe destacar  que el objetivo planteado se logró exitosamente, el cual radicaba en el 

diseño de un Manual de Organización, que le permitiera a la empresa dedicada a la venta de 

Sushi formalizar su estructura organizacional,  mostrando las responsabilidades de cada puesto 

de trabajo, el organigrama de la empresa y su plataforma filosófica. 
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ANEXO 1 

 

 

ñAntecedentes de la empresaò 

Datos de Identificación 

Objetivo: Conocer los antecedentes de la empresa a fondo para tener más claridad de su estado 

actual. 

Nombre de la empresa:  

Nombre del funcionario:  

Puesto actual: 

Fecha de entrevista: 

 

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contesta de manera clara 

y precisa. 

1. ¿Cuándo se fundó la empresa? 

 

2. ¿Quién la fundo y cómo surgió la idea de fundarla? 

 

3. ¿Cuál es el giro de la empresa? 

 

4. ¿Cuánto tiempo tiene el mercado? 

 

5. ¿Cuántos empilados tiene? 

 

6. ¿Qué tipo de servicios ofrece? 

 

 

7. ¿Han surgido actualmente problemas en la organización? 

 

Si___ No ___ ¿Cuáles?  

_________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

 

8. ¿Cuál es el domicilio actual de la empresa? 

CONSULTORIA EMPRESARIAL PROFESIONAL 



 
 

71 
 

ANEXO 2 

 

 

ñEntrevista al due¶oò 

Datos de Identificación 

Objetivo: conocer como el dueño de la empresa maneja a su organización y si cuenta con 

objetivos establecidos para alcanzar lo que desea. 

Nombre de la empresa:  

Nombre del funcionario:  

Puesto actual: 

Fecha de entrevista: 

 

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contesta de manera clara 

y precisa. 

1. Planeación 

 

1. ¿Cuenta la empresa con misión? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?____________________________________ 

____________________________________________________________ 

2. ¿Cuenta la empresa con visión? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?___________________________________ 

_______________________________________________________________ 

3. ¿La empresa cuenta con valores establecidos? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?____________________________________ 

_______________________________________________________________ 

4. ¿La empresa cuenta con algún objetivo? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?___________________________________ 

     ____________________________________________________________ 

5. ¿La empresa cuenta con políticas establecidas? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?___________________________________ 

I. Organización 

CONSULTORIA EMPRESARIAL 

PROFESIONAL 
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1. ¿La empresa cuenta con un organigrama establecido? 

 

2. ¿Cuántos departamentos funcionales tiene la empresa? 

 

3. ¿Cuenta con un manual de organización? 

 

 

 

4. ¿Cuenta con alguna descripción de puesto de cada área funcional? 

 

5. ¿Lleva algún control de las actividades que se realizan en cada departamento? 

 

 

6. Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites de 

responsabilidades? 

Si_____  No_____ ¿Cuáles?_______________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 

7. ¿Existe coordinación adecuada en su área o departamento? 

 

 

 

8. ¿Recibe órdenes de personas ajenas a su área o departamento? 

 

 

 

9. ¿Tiene usted personas a su cargo? 

 

 

 

10. ¿Conoce las actividades del puesto o cargo que ocupa? 

 

II.  Dirección 

 

1. ¿Cuenta con algún proceso de comunicación? 
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Si_____  No_____ ¿Cuáles?____________________________________ 

     _____________________________________________________________ 

2. ¿Ha existido algún problema de comunicación con los empleados? 

 

3. ¿Qué medios de comunicación utilizan? 

 

 

 

4. ¿La información sobre su trabajo le llega a tiempo y completa? 

 

Si_____  No_____ ¿Porqué?_____________________________________ 

_______________________________________________________________ 

 

5. ¿Ha ocurrido malos entendidos por mala comunicación? 
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ANEXO 3 

 

ñEntrevista al Empleadoò 

Datos de Identificación 

Objetivo: conocer  si los empleados cuentan con los conocimientos  esenciales de la organización, 

así como también que tanto conocen la estructura de la empresa. 

Nombre de la empresa:  

Nombre del funcionario:  

Puesto actual: 

Fecha de entrevista: 

 

Instrucciones: Lee cuidadosamente cada una de las siguientes preguntas y contesta de manera clara 

y precisa. 

1. Planeación 

 

1.- ¿Conoce la misión de la empresa? 

Si_____  No_____ ¿Cuál es? 

___________________________________________________________________________ 

2.- ¿Conoce la visión de la empresa? 

Si_____  No_____ ¿Cuál es? __________________________________________________ 

___________________________________________________________________________ 

3.- ¿Conoce los valores de la empresa? 

Si_____  No_____ ¿Cuál es?________________________________________________ 

________________________________________________________________________ 

4.- ¿Conoce las políticas de la empresa? 

Si_____ No_____  

¿Cuáles?_____________________________________________________________________

___________________________________________ ______________________________ 

 

5.- ¿Conoce los objetivos de la empresa? 

Si_____  No_____  

CONSULTORIA EMPRESARIAL PROFESIONAL 
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¿Cuáles? 

________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

2. Organización 

 

1.- ¿Conoce los departamentos de la empresa? 

Si_____  No_____ 

¿Cuáles?_____________________________________________________________________

___________________________________________ ______________________________ 

2.- ¿Sabes cómo está estructurada la empresa? 

Si_____  No_____ 

¿Porqué?____________________________________________________________________

_____________________________________________ _____________________________ 

3.- ¿Conoce las actividades que se  realizan en cada departamento? 

Si_____  No_____ ¿Cuál 

es?__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

4.- ¿Conoce algún manual que tenga la empresa? 

Si_____  No_____ ¿Cuál 

es?__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

5.- ¿Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites de 

responsabilidades? 

Si_____  No_____ 

¿Cuáles?_____________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

 

6.- ¿Recibe órdenes de personas ajenas a su área o departamento? 

 

 

7.- ¿Tiene usted personas a su cargo? 
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8.- ¿Existe coordinación adecuada en su área o departamento? 

 

 

9.- ¿Realizas tareas que no te corresponden? 

Si_____  No_____  

¿Porqué?____________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

10.- ¿Tengo las competencias que el puesto requiere? 

 

Si_____ No_____ ¿Porqué?___________________________________________________     

___________________________________________________________________________ 

 

3.  Dirección 

 

1.- ¿Conoce  algún proceso de comunicación? 

Si_____  No_____  

¿Cuáles?_____________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

2.- ¿Ha existido algún problema de comunicación con sus compañeros de trabajo? 

 

3.- ¿Qué medios de comunicación utilizan? 

 

 

4.- ¿La información sobre su trabajo le llega a tiempo y completa? 

 

Si_____  No_____  

 

¿Porqué?___________________________________________________________________ 

 

5.- ¿Ha ocurrido malos entendidos por mala comunicación? 

 

 

6.- ¿Tiene buena comunicación con sus compañeros de trabajo? 
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Capítulo 4. Análisis de la percepción de los alumnos sobre los servicios de una 

institución educativa de nivel medio superior.  

Alejandra Mendoza Nava, Rosario Armenta Gómez y María Elvira López Parra. 

 

RESUMEN 

En la actualidad en la educación Media Superior existen varias problemáticas como lo son 

la deserción escolar, a pesar de que la educación media superior es un requisito obligatorio 

ante la Secretaría de Educación Pública (SEP) existe un número considerable de bajas en la 

asistencia a los planteles, esto debido a ciertos factores.  

El objetivo de esta investigación es identificar la percepción de los alumnos con respecto al 

servicio que ofrece el instituto educativo a través de una investigación de mercado que le 

permita analizar la situación en la que se encuentra desde el punto de vista de los 

estudiantes, así como conocer  los gustos y preferencias de los alumnos, entre otros 

aspectos, para así lograr su preferencia.  

Por medio de la aplicación de un instrumento (cuestionario)  a sus alumnos, se pudo 

conocer la percepción que tienen los alumnos con respecto al servicio que ofrece el instituto 

educativo, en cuanto a la calidad de equipo e instalaciones del plantel educativo, el nivel 

educativo de los profesores, el ambiente estudiantil en el que el alumno se desarrolla, las 

motivaciones e incentivos que el instituto les proporciona.  

Se llegó a la conclusión de que a la mayoría de los alumnos les agrada el nivel académico y 

a las actividades extracurriculares que ofrece la institución.  Por otra parte comentan que les 

gustarían  más actividades deportivas y un espacio destinado para la realización de este tipo 

de actividades.  

Palabras clave: demanda, investigación de mercado, educación media superior. 

ANTECEDENTES 

Para conocer un mercado específico hay que estudiarlo y la investigación de mercado es 

una pieza fundamental. La investigación de mercado es una ciencia; de modo general se 

podría decir que es el esfuerzo para obtener y analizar la información sobre las necesidades 

deseos, gustos, recursos, actitudes y comportamiento del público, para orientar el desarrollo 

estratégico del negocio hacia nuevas oportunidades e innovaciones de mercado, y para 

ayudarlos a desarrollar e implementar las acciones de mercadotecnia y ventas (López, 

2001). 
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Se llevará a cabo una investigación de mercado a una institución de educación media 

superior que sirva para conocer los gustos y preferencias de los clientes directos que en este 

caso serian los alumnos.  

Como datos recopilados por el INEGI 2012 respecto a la educación media superior de 

Sonora en el ciclo escolar 2011/2012 se informó que en el estado hubo un total de 94,086 

alumnos. Al respecto se encontró que existen 117, 854  escuelas particulares que de alguna 

manera tienen como objetivo económico obtener un margen de utilidad considerable para el 

beneficio de sus socios, de ahí la importancia de conocer a los clientes directos de esta 

institución educativa. 

La institución objeto de estudio nació en 1935 por las señoritas Balvanera, Jesús y 

Coronelía Espinosa, procedentes de Álamos, Sonora. Cabe mencionar que fue la primera 

institución educativa particular en Ciudad Obregón, por lo que personalidades de renombre 

en nuestra entidad estudiaron en esta escuela. Se encontraba ubicada en 5 de febrero entre 

Hidalgo y Guerrero. Con el nombre de Academia Comercial Espinosa. Tenían grupos de 

primaria y comercio. En 1972 se incorporó Secundaria, y en 1997 preparatoria, teniendo 

actualmente su domicilio en zacatecas #108 norte entre Hidalgo y Allende. 

Planteamiento del problema 

En la actualidad en la educación Media Superior existen varias problemáticas como lo son 

la deserción escolar, a pesar de que la educación media superior es un requisito obligatorio 

ante la Secretaría de Educación Pública (SEP) existe un número considerable de bajas en la 

asistencia a los planteles, esto debido a algunos factores que a continuación se muestran. 

Según la Organización para la cooperación y el desarrollo económico (OCDE), algunos 

motivos para la deserción están asociados a un bajo presupuesto para la educación, sumado 

al bajo ingreso percibido por sus habitantes y la falta de motivación escolar por mencionar 

algunos. 

En Sonora se aplicó una encuesta a 147 jóvenes sobre situación familiar, historia escolar, 

motivos de deserción y planes futuros, entre otros. Los resultados muestran que 86% de las 

personas participantes abandonó la escuela entre el primer y tercer semestre. Las 
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principales razones para dejar de estudiar fueron los factores económicos, haber reprobado 

materias y la falta de interés. (Abril, Román, Cubillas y Moreno, 2008) 

Otra problemática que puede tener cualquier institución de educación media superior es que 

sus planteles, laboratorios, equipos de cómputo no están en buenas condiciones; la 

incapacitación o actualizaciones de los maestros a nuevas tecnologías para el estudio van en 

aumento (Calderón, 2008). 

Los factores antes mencionados son los que afectan directamente con el buen 

funcionamiento financiero de dichas instituciones (empresa privada de giro educativo). De 

ahí que surge la siguiente pregunta de investigación: ¿cuál es la percepción de los 

estudiantes activos de la institución objeto de estudio sobre los servicios que presta? 

Justificación 

El mercado de una institución educativa está conformada por padres de familia y alumnos 

ya que ellos son el fundamento económico del giro de estas empresas. 

El propósito de esta investigación de mercado es conocer más a fondo el criterio de los 

alumnos respecto a su estancia en dicha institución. Es conveniente que la institución bajo 

estudio conozca las percepciones positivas y negativas que tienen los alumnos hacia dicha 

institución como la calidad de equipos e  instalaciones, la experiencia, preparación y 

conocimientos académicos de los profesores, ya que estos aspectos se ven reflejados 

directamente en los alumnos. 

Las aportaciones de esta investigación de mercado servirán en la toma de decisiones o 

medidas adecuadas en el área administrativa y financieras para realizar mejoras. 

Otros de los beneficiados en este estudio son el instituto y los alumnos.  El instituto porque 

aumentará sus estándares de calidad y prestigio, que se verán reflejados directamente en sus 

alumnos y así este mantendrá y aumentará su mercado, y el beneficio de los alumnos 

consistirá en que ellos tendrán un mejor servicio acorde a las necesidades de la sociedad en 

la que se desarrollan.   
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El impacto que dejara la investigación de mercado ante la sociedad será trascendente ya que 

un cambio estructural que haga la organización permitirá que los estudiantes sean mejores 

profesionistas, que sus empleados sean mejor remunerados y ello traerá una sociedad más 

satisfecha y con mayores perspectivas de desarrollo. 

Objetivos 

Identificar la percepción de los alumnos con respecto al servicio que ofrece el instituto 

educativo a través de una investigación de mercado que le permita analizar la situación en 

la que se encuentra. 

MARCO TEÓRICO  

En 2007 Malhotra comenta que  la investigación de mercados es la identificación, 

recopilación, análisis, difusión y uso sistemático y objetivo de la información con el 

propósito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificación y solución de 

problemas y oportunidades de marketing. 

Zikmund (1998) define la investigación de mercados como el proceso objetivo y 

sistemático en el que se genera la información para ayudar a la toma de decisiones de 

mercado. Este proceso incluye la especificación de la información requerida, el diseño del 

método para recopilar la información, la administración y la ejecución de la recopilación de 

datos, el análisis de los resultados y la comunicación de los hallazgos y sus implicaciones. 

Lehmann (1993)  establece que el proceso de investigación se subdivide en 10 pasos: 

Definición del problema, determinación de las necesidades de información, establecimiento 

de objetivos de investigación, selección de un tipo de investigación, diseño de la 

recopilación de datos, desarrollo de un plan de análisis, recopilación de datos, análisis, 

conclusiones, informe final. 

Según  Manes, M (2004)  señala que la investigación de mercados educativos es la base del 

desarrollo institucional. Sin embargo, pocas instituciones educativas realizan estudios 

sistemáticos de mercado para establecer premisas ciertas que les permitan determinar las 

directrices del crecimiento dentro del marco de la planificación institucional. 
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Dentro de la información que se requiere para la toma de decisiones del marketing 

educativo, Manes muestra que  existen dos tipo de fuentes: 

¶ Primarias: aquellas que se relacionan directamente con el objeto de la investigación 

(Ej.; encuesta a padres sobre evaluación de la escuela). 

¶ Secundarias: aquellas que proveen datos elaborados y clasificados por terceros en 

relación indirecta con el objeto del estudio. (Ej. Estadísticas del INGEGI 

relacionado con alumnos.) 

 

MÉTODO 

Sujetos 

Los sujetos constituyen el número de alumnos del preparatorio objeto de estudio del 

segundo, cuarto y sexto semestre del periodo Enero- Mayo 2013, entre las edades de 15 a 

18 años. La población es de 191 alumnos. Al respecto se determinó la muestra saliendo un 

total de 108 instrumentos a aplicar con un error del 5 %, sin embargo se aplicaron 155 

encuestas. 

Materiales 

Se elaboró un instrumento que abarca 22 preguntas subdivididas en 4 grupos,  que arrojan  

Información  relacionada al nivel académico de los profesores,  infraestructura,  servicios 

extracurriculares y servicios administrativos que brinda la institución.  

Cada grupo contiene diferentes tipos de preguntas siendo estas de opción múltiple, escala 

de Likert y una sección de sugerencias. 

El grupo 1 tiene como objetivo medir  las expectativas del alumno en cuanto al nivel 

académico de los profesores , dentro de este grupo se desarrollaron 9 preguntas de tipo 

escala de Likert, (siempre, casi siempre,  casi nunca, nunca). 

El grupo 2 tiene como objetivo medir  si la institución les ofrece  actividades 

extracurriculares  a los alumnos y de qué tipo son estas, consta de 4 preguntas de tipo escala 

de Likert (siempre, casi siempre,  casi nunca,  nunca). 



 
 

82 
 

El grupo 3 tiene como objetivo medir si el  alumnado esta conforme o inconforme con la 

infraestructura de la institución, abarca tres preguntas tipo escala de Likert (excelente, 

buena, regular y mala). 

Y el grupo 4 del cuestionario, está diseñado para medir la calidad de los servicios 

administrativos que se les brindan a los alumnos y consta de tres preguntas de tipo escala de 

Likert (excelente, buena, regular y mala). 

Por último  se incluye una sección de sugerencias o recomendaciones donde el alumno 

podrá dar su opinión  personal sobre los servicios en general que le brinda la  institución. 

Esta sección está diseñada para conocer lo que piensan los alumnos de manera integral 

sobre la institución. 

Con este instrumento se pretende definir lo que los alumnos esperan  del servicio que les 

brinda la institución en estudio.  

Este cuestionario se llena por el alumno y tiene una duración de 6 a 8 minutos (Ver anexo 

1). 

Procedimiento 

Se realizó un diagnostico de la institución objeto de estudio. 

Se investigó información sobre el tema de investigación de mercado. 

Se elaboró un instrumento (cuestionario). 

Se aplicó el instrumento a la población objeto de estudio. 

Se recopiló los resultados del instrumento. 

Se graficaron dichos resultados. 

Se interpretaron las graficas. 

Se llegó a una conclusión. 

Se presentó la información a la empresa objeto de estudio. 
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RESULTADOS 

Para la presentación de los resultados se dividió el instrumento en dos partes una que tiene 

que ver con los aspectos generales de los encuestados y en la segunda parte del instrumento 

se muestran cuatro variables: profesores, actividades extracurriculares, infraestructura y 

servicios administrativos. 

 

Antes de iniciar con el resultado de las variables, se les pidió a los alumnos que contestaran 

datos acerca del semestre que cursan, su edad, sexo, lo que les gusta de la institución y lo 

que les disgusta. Los resultados se verán plasmados en las siguientes graficas de barra. 

Figura 1.- Semestre que cursa 

 

 

En cuanto al semestre que los alumnos cursan el 39.35% de los alumnos cursan el 4° 

semestre, el 30.97% cursa el 2° semestre, el 29.03% cursa el 6° semestre y un .645% no 

contestó en que semestre se encontraba.  

Figura 2.- Edad del estudiantes 
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En cuanto a las edades de los alumnos el 31.61% son de 16 años, el 31.61% son de 17 años, 

el 23.87% son de 18 años, el 4.516% son de 19 años, el 3.226% son de 15 y 20 años, .645% 

son de 14 años, 21 años y no contestó. 

 

 

Figura 3.- Sexo de los estudiantes 

 

En cuanto al sexo de los alumnos de la institución el 56.77% son niñas, el 40.65% son 

niños y el 2.581% no contestó. 

 

Figura 4.- Gustos de los estudiantes 

 

 

En cuanto a los gustos de los alumnos sobre la institución el 47.10% respondió que es el 

nivel académico, el 42.58% que las actividades extracurriculares, el 4.516% no contestó, el 

3.871% los servicios administrativos y el 1.935% la infraestructura de la institución. 

Figura 5.- Disgustos de los estudiantes 
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Respecto a lo que no les agrada a los alumnos de la institución el 61.94% respondió que es 

la infraestructura de la institución, el 16.13% respondió que los servicios administrativos, el 

10.32% que las actividades extracurriculares, el 6.452% el nivel académico y el 5.161% no 

contestó. 

A continuación se muestran las gráficas con los resultados de la variable de Profesores: 

Figura 6.- Llegada en tiempo de los profesores  a las clases 

 

Respecto a la llegada en tiempo de los profesores a clase los alumnos respondieron lo 

siguiente: el 58.71% respondió que siempre, el 40% que casi siempre y el 1.290% casi 

nunca. 

Figura 7.- Aclaración de dudas o intereses por parte de los profesores 
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Respecto a la aclaración de dudas o intereses de los alumnos, el 54.84% de los alumnos 

respondió siempre, el 41.94% casi siempre, el 2.581% casi nunca y el .645% nunca. 

 

 

Figura 8.- Utilizacion de material  de apoyo para las clases 

 

Respecto a la utilización de material de apoyo por parte de los profesores para dar sus 

clases el 51.61% de los alumnos respondió que siempre, el 38.71% que casi siempre, el 

8.387% respondió que casi nunca y el 1.290 que nunca. 
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Figura 9.- Asesorías fuera del horario de clase 

 

Respecto a las asesorías que se ofrecen fuera del horario de clase por parte de los profesores 

el 48.39% de los alumnos respondió que casi nunca se ofrecen, el 29.03% casi siempre, el 

12.26% siempre, el 8.387% nunca y el 1.935% no contestó. 

 

Figura 10.- Registro de asistencia en clase 

 

Respecto al registro de asistencia de los alumnos en clase por parte de los profesores el 

88.39% de los alumnos respondió que siempre, el 9.032% que casi siempre, el 1.935% casi 

nunca y el .645% no contestó. 


