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Resumen

La presente tesis esta dedicada en la realizacion de una propuesta de modelo de negocios basado
en canvas. Se tomo la decisién de desarrollar dicha propuesta en el restaurante El Becerro de Oro,
una micro empresa dedicada a la preparacion de birria, la cual, desde sus inicios hasta el dia de hoy,
ha atravesado una serie de cambios y acontecimientos, derivados de distintos factores, mismos que
han marcado una trayectoria susceptible de mejora.

Por lo tanto, a través del desarrollo de la tesis se mostraran tres marcos que se utilizaron de apoyo
para poder realizar de una manera objetiva la propuesta que anteriormente se mencioné.

De la misma forma, los marcos que encontraremos seran el metodoldgico, referencial y el tedrico. El
primero de ellos hace mencién a todas las herramientas que se utilizaron para poder llegar a generar
objetivos y conclusiones en la presente investigacién; el referencial nos ayudé a conocer todos los
antecedentes de la empresa, que por su parte autorizd y otorg6 el permiso para poder estudiarla y
aplicar los conocimientos adquiridos en la licenciatura en administracion industrial; por ultimo,
encontraremos el marco tedrico, en el cual, se inici6 con los antecedentes de la administracion,
definir qué es administracién, plantear la importancia y utilidad del Proceso Administrativo y
diferenciar entre reingenieria, reorganizacién y reestructuracién, esto, para identificar las
necesidades de la empresa.

Una vez, teniendo la informacion relacionada con la administracion dentro de una organizacién, en
el marco tedrico también encontraremos una parte dedicada a: la mercadotecnia, las 4 P’s, un plan
de Mercadotecnia y su relevancia, finalizando con el subtema “Modelo Canvas”.

El modelo por utilizar para la propuesta se encuentra basado en el “Modelo de Negocios Canvas’, el
cual se desarrolla en 9 puntos, cuyo propésito fue ayudarnos a identificar factores externos e internos
de la empresa, poder impulsar su crecimiento y desarrollo dentro del mercado, mediante estrategias
de planeacién y mercadotecnia, teniendo, asi como resultado una propuesta de modelo de negocios
Gtil para implementar una mejora.

Por altimo, con toda la informacién recabada, se concluyé con el lienzo Canvas para dar continuidad
y desarrollo a la propuesta de Modelo de Negocios para el restaurante El Becerro de Oro.



Introduccién

El desarrollo econémico de los paises depende de diversos factores, como un marco juridico estable,
los acuerdos comerciales y de cooperacion econdmica que firme con otros paises, la facilidad para
emprender negocios, asi como de un entorno empresarial sélido, competitivo e innovador que facilite
y fortalezca la actividad econdémica. Por lo anterior, en los paises en vias de desarrollo como México,
es importante crear un ecosistema robusto, que se caracterice por incorporar a todo tipo de empresa
a las cadenas de valor, a la vez que estas sean capaces de satisfacer la demanda de sus clientes y
competir a nivel internacional.

Sin embargo, aun estamos muy lejos de esta situacién. Si bien existen diferentes programas que
apoyan a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (Mipymes), asi como a la actividad
emprendedora, los efectos de estos no permean a toda la comunidad empresarial de forma
equitativa. De acuerdo con cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la
esperanza de vida promedio de una empresa recién creada en México es de 7.8 afios, por lo que es
poco probable que llegue a consolidarse en el mercado nacional. Si bien la esperanza de vida
depende de diversos factores (marca, calidad de los productos y servicios, cuestiones
administrativas, ventas y planeacién), debemos reconocer que las Mipymes y los emprendedores se
enfrentan a un mercado adverso, pues desde el inicio de sus operaciones deben competir con
grandes empresas que cuentan con una mayor solides financiera, asi como una compleja estructura
tecnoldgica (caracteristicas que poseen las compafiias extranjeras y las grandes empresas,
principalmente).

Otro aspecto a considerar es que para las Mipymes, resulta dificil integrarse a cadenas de
proveeduria de alto valor agregado, pues para ser proveedor de alguna empresa, deben contar con
diversas certificaciones que acrediten la calidad de sus procesos y productos, pero, son pocas las
empresas que pueden costear las certificaciones requeridas; otro caso ocurre con gobierno, pues al
publicar procesos de licitacion, la dependencias gubernamentales suelen solicitar requisitos que
normalmente las Mipymes no pueden cumplir, por lo que automaticamente quedan excluidas. En
este aspecto, se puede decir que el mercado de desarrollo de las Mipymes queda limitado a una
estrategia de ventas local, que les permita adquirir recursos para cubrir los costos de operacién de
su actividad, dejando de lado nichos como la proveeduria a gobierno o la proveeduria a empresas
trasnacionales.

Dado el entorno econémico en el que participan las Mipymes, se vuelve fundamental crear nuevas
estrategias y mecanismos de apoyo para este segmento de la iniciativa privada. Es decir, se debe
contar con una estrategia que facilite y amplie la esperanza de vida de las empresas, a la vez que
incentive la innovacion y que les permita acceder a nuevas oportunidades de negocio.

Abordar y enfrentar la problemética de las Mipymes es uno de los retos mas grandes que tiene el
pais. Por esta razén, se plante6 la propuesta de un modelo de negocios basado en Canvas para
propiciar el desarrollo del restaurante El Becerro de Oro, asi como definir de manera precisa la
oportunidad de negocio, ademas de permitir por medio de un estudio descriptivo aportar la
informacién necesaria para un mejor posicionamiento del producto y servicio, asimismo determinar
con certeza la viabilidad del proyecto a futuro.

La tesis esta compuesta por cinco capitulos el Capitulo | Marco metodoldgico; abarcando la direccion
de la investigacion, asi como la manera en que se planted llegar a los resultados, Capitulo 1l Marco
contextual o referencial; dando lugar a los datos generales de la empresa y demas conceptos que



nos ayudaron a entenderla mejor, Capitulo 11l Marco tedrico; apartado en el cual se delimito toda la
tematica relacionada con las actividades de la empresa y la focalizacion de la investigacién. Capitulo
IV Analisis y diagnéstico de la informacién; dando continuidad a los métodos de investigacion
utilizados, asi como el diagnostico derivado de su aplicacién y Capitulo V Propuesta de modelo de
negocios basado en Canvas el Restaurante “El Becerro de Oro”; por Ultimo, el analisis de los
resultados lo cual establece una conexién entre la hipétesis y la conclusién.



l. MARCO METODOLOGICO

1.1 Planteamiento del problema

El restaurante “El Becerro de Oro” ha ido creciendo de manera exponencial, desde su creacién en
el aflo 2016. Por lo cual, dentro de sus necesidades prioritarias se encuentra adoptar mecanismos
de formalizacién con ayuda de un modelo de negocios basado en Canvas y a su vez proporcionarle
una propuesta de valor frente a los competidores directos, asi como, sus variantes de recetas de
birria.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Es posible mejorar el concepto de negocio que lleva actualmente el restaurante “El Becerro de
Oro”?

1.3 Hipétesis

Por medio de la propuesta de un modelo de negocios basado en Canvas, se detectarian areas de
oportunidad, asi como establecer de forma clara la delimitacion de las actividades y la viabilidad de
permanencia del negocio.

1.4 Objetivo general

Proponer un modelo de negocios basado en Canvas que propicie el desarrollo del Restaurante “El
Becerro de Oro”.

1.5 Objetivos especificos

1. Definir la oportunidad de negocio.

2. Permitir un estudio descriptivo que aporte la informacion requerida para llevar a cabo un mejor
posicionamiento del producto o servicio.

3. Determinar con bastante certeza la viabilidad econémica del proyecto a futuro.

1.6 Justificaciéon

El modelo de negocios basado en Canvas nos permitird obtener un mayor conocimiento de todo lo
relacionado al negocio, ordenar las ideas y poner en contraste puntos que se han estado omitiendo,
asi como, proporcionar las herramientas para prevenir futuros inconvenientes o tener estrategias
preparadas para enfrentar aquellos que sean inevitables, haciendo posible une mecénica mejorada



y coherencia de todos los rubros de la empresa, ademas, sirve para medir los resultados
conseguidos, comparandolos con los esperados. Es imprescindible un plan bien desarrollado pues
podria resultar clave a la hora de conseguir inversionistas o el otorgamiento de créditos para llevarlo
a cabo.

1.7 Tipo de estudio

Estudio descriptivo.

1.8 Disefio de investigacion

Recolectar Informacion.

Establecer los objetivos del Restaurante “El Becerro de Oro”.

Preparar los datos financieros.

Analizar los datos derivados de las ventas.

Definir la cantidad de inversidn que se requiere para financiar el desarrollo del proyecto.
Establecer algunas soluciones para resolver posibles problemas futuros.

o0k wNPE

1.9 Técnicas de investigacion

Documentales:

Donde se revisaran algunas metodologias de modelos de negocios basados en Canvas.
De campo:

Donde se consultaran indicadores del mercado, y datos internos del negocio.



1. MARCO CONTEXTUAL

2.1 Definiciéon de empresa

Empezaremos por definir que es una empresa. Una empresa es un grupo social,que a través del
capital, el trabajo y la administracion, se producen bienes o distribucion de bienes y servicios con
fines lucrativos o no y tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la comunidad.

En el mundo de los negocios se debe de ver a la empresa como un sistema, es decir para
comprender las partes que integran una empresa, se debe comprender el todo y para comprender
el todo es necesario comprender a las partes, por lo tanto, se debe buscar el equilibrio de las parte
y el todo para que funcionen como un ente en todas sus operaciones internas y externas.

Los avances tecnolégicos y econémicos han originado la existencia de una gran diversidad de
empresas, por lo tanto, en nuestro pais se ha creado una clasificacién de ellas que responda a las
exigencias del mundo empresarial y se presentan a continuacion:

2.1.1 Clasificacion de las empresas
I.- De acuerdo a su actividad o giro se pueden clasificar en

1.- Empresas Industriales. - Son aquellas empresas cuya actividad primordial es la produccion de
bienes mediante la transformacién y/o extraccidon de materias primas y las cuales a su vez se sub
clasifican en:

a) Empresas extractivas. - Se dedican a la explotacion de recursos naturales, ya sea renovables
0 no renovables, entendiéndose por recursos naturales todas las cosas de la naturaleza que
son indispensables para la subsistencia del hombre.

b) Empresas manufactureras. - Su actividad principal es transformar las materias primas en
productos terminados y pueden ser de dos formas; las primeras son empresas que producen
bienes de consumo final y las segundas son empresas que producen bienes de produccion y
que luego se transforma en un producto final.

2.- Empresas Comerciales. - Son aquellas que son intermediarias entre productor y consumidor; su
funcion primordial es la compra-venta de productos terminados y las cuales a su vez se sub dividen
en:

a) Empresas mayoristas. - Estas efectian ventas en gran escala a otras empresas llamadas
minoristas, quienes a su vez distribuyen el producto directamente al consumidor.

b) Empresas minoristas o detallistas. - Son las que venden productos al menudeo, o en pequefias
cantidades al consumidor.

¢) Empresas comisionistas. - Son aquellas que se dedican a vender mercancia que los
productores les dan a consignacion, percibiendo por esta funcién una ganancia o comision.



3.- Empresas de servicio. - Son aquellas que brindan un servicio a la comunidad y pueden tener o
no fines lucrativos.

Il.- De acuerdo a su origen de capital se clasifican en

1.- Empresas publicas. - En este tipo de empresas el capital pertenece al estado y generalmente su
finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.

2.- Empresas privadas. - En este tipo de empresas el capital es propiedad de inversionistas privados
y la finalidad es eminentemente lucrativa.

lll.- De acuerdo a la magnitud de la empresa se utilizan diversos criterios para su clasificacién
(Grande, Mediana o pequefia) y estos son

1.- Criterio financiero. - El tamafio de la empresa se determina con base en el monto de su capital.

2.- Criterio del personal ocupado. - El 25 de junio del 2009, la Secretaria de Economia (SE) y la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico(SHCP) modificaron la clasificacién para las micro,
pequefias y medianas empresas en el pais. A continuacion, se presenta el acuerdo publicado en el
Diario Oficial de la Federacion (DOF)donde hace mencién de las micro, pequefia y medianas
empresas segln su tamafio, ventas y nimero de trabajadores.

ACUERDO

Primero. El presente Acuerdo tiene por objeto establecer la estratificacion bajo la cual se catalogaran
las micro, pequefias y medianas empresas, para efectos del articulo 3, fraccién Ill, de la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

Segundo. Se establece la estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas, de
conformidad con los siguientes criterios:

Estratificacion
Rango de Rango de monto de -
_ . Tope maximo
Tamano Sector numero de ventas anuales .
. combinado*
trabajadores (mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequefia . Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta
Comercio 30 $100 93
. " Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta
Industria y Servicios 50 $100 95
Mediana . Desde 31 hasta
Comercio
100 Desde $100.01 hasta
235
Servicios Desde 51 hasta $250
100
. Desde 51 hasta | Desde $100.01 hasta
Industria 250 $950 250




*Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10% + (Ventas Anuales) X 90%.

Tercero. El tamafio de la empresa se determinard a partir del puntaje obtenido conforme a la
siguiente férmula: Puntaje de la empresa = (Nimero de trabajadores) X 10% + (Monto de Ventas
Anuales) X 90%, el cual debe ser igual o menor al Tope Maximo Combinado de su categoria.

La ENAPROCE 2018 provee informacion estadistica basica para el calculo de indicadores relevantes
como el de la productividad, la competitividad o las capacidades gerenciales, entre otros, los cuales
representan una herramienta fundamental para el seguimiento del desempefio de las empresas y
los sectores econdémicos a los que pertenecen.

Durante 2018 se registraron poco mas de 4.1 millones de micro, pequefias y medianas empresas en
México, clasificadas en los sectores de manufacturas, comercio y servicios privados no financieros.

Numero de empresas por tamano, 2018

Tamafio Empresas _ .
NUmero Participacion (%)
Microempresas 4 057 719 97.3
Pequerias y medianas 111 958 27
empresas (PyMES)
Total 4169 677 100.0

3.- Criterio de produccion. - Se clasifican por el grado de maquinizacién y/o sistematizacion que
existe en el proceso de produccion

4.- Criterio de ventas. - Se determina el tamafio de la empresa en relaciéon con el mercado que la
empresa abastece y con el momento de sus ventas.

5.- Criterio de Nacional Financiera. - Para esta institucién una, una empresa grande es la méas
importante dentro del grupo correspondiente a su mismo giro, la empresa chica es la de menor
importancia dentro de su ramo y la mediana es aquella en la que existe una interpolacion entre la
grande y la pequefa.

Los criterios anteriormente mencionados no son los Unicos para determinar el tamafio de la empresa,
pero si son las mas usuales que se utilizan en campo empresarial, se pueden utilizar otros
parametros para su clasificacion como son por ejemplo el criterio econémico, el criterio de
constitucién legal entre otros.

2.2 Antecedentes de la empresa.

En el 2016 El Becerro de Oro logra establecerse, en el patio de un hogar, con la finalidad de
emprender un proyecto de microempresa familiar, asi como, obtener ingresos extra. Surgiendo de
manera rudimentaria y con el enfoque de cocina tradicional mexicana basandose en la receta de
birria originaria de Jalisco.

Asimismo, como muchos emprendimientos, sufrié dificultades desde el origen, pues al no contar con
mucho presupuesto, poca experiencia en el tema de negocios de comida, aunado a una ubicacion
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poco estratégica, fueron los factores que orillaron a los duefios a cerrar de manera temporal en el
afio 2017.

De esta manera quedo evidenciado que se requeria de una mejor planeacion, asi como, aumentar
el presupuesto para subsanar la ausencia de elementos necesarios para la operacion del negocio.

En el afio 2021 a raiz de la pandemia ocasionada por el COVID 19, se retomé la idea con una
iniciativa innovadora, en la cual, se incluyeron: mayor presupuesto, publicidad, manejo de redes
sociales, un horario basado en datos de consumo, elementos que hicieron sostenible la operacién
afio y medio posterior a su reapertura.

2.2.1 Principios de la empresa
Nombre de la empresa: Birrieria EI Becerro de Oro (EBO).
Portafolio de Servicios y Productos:

v Realizacién del platillo denominado birria de res y preparado en algunas de sus variantes como
lo son: en plato, tacos, quesabirrias, burritos, tortas y flautas.

v' Atencidn al cliente dentro del restaurante.

v Atencién al cliente por medio de redes sociales: Facebook, Twitter, Google Maps, Telegram y
W_.A. Bussines.

v Servicio a domicilio en un radio aproximadamente de 2.5 kilémetros.

v Atencidn especial para pedidos programados, en particular para eventos sociales.

Precio: En EBO hay una oscilacién de precios que van desde los $12 que es el precio por un vaso
de 8 onzas con consomé, hasta los $320 correspondiente al precio de un paquete familiar.

Plaza: EBO cuenta con una sucursal en el Municipio de Ecatepec, Estado de México, posicionada
entre el publico gracias a su campafia de publicidad en redes sociales.

Promocion:
Tipo de necesidad

Fisiologica. Son las primeras que aparecen en el ser humano. Su satisfaccion es fundamental para
la supervivencia del individuo. Muchas de ellas son ignoradas por ser cotidianas; sin embargo, son
la base de muchas actividades econdmicas, y si no pueden satisfacerse, ponen en peligro la vida del
individuo. Para el caso de EBO satisface la necesidad de alimentacion.

Principales competidores

Toda organizacidn que se dedique a la misma actividad es considerada parte de la competencia
lucrativa ya que cada uno de ellos tienen diferentes ofertas competitivas dentro del mercado de la
alimentacion, a pesar de ello, de acuerdo con la periferia y presencia en redes, se eligieron a los
principales competidores de EBO:



Por Proximidad

v “Los de birria
v’ “Carnitas y Birria Cristébal”
v" “Tacos de birria Lupita”

Por Presencia en redes

v' “Baja Birria”
v' “La Polar”
v" “La C. Birria”

2.1.2 Capacidad y cultura empresarial.
Misién

Nuestra principal mision es ofrecer a nuestros clientes productos de alta calidad, asi como servicio
y trato excepcional. Es por ello que tenemos la responsabilidad en mantener la formula de la receta
secreta de nuestro producto lider; ya que, al ofrecer a nuestra clientela, calidad y sabor, reafirmamos
nuestro eslogan, en unién con un servicio de excelencia, dejando a nuestros clientes satisfechos,
manejando altos estandares de higiene y servicio.

Visién

Nuestra visién es ser una empresa de clase internacional y lider en la produccién de nuestros
platillos, con la firme conviccion de preservar la eficiencia en nuestro servicio y calidad, en todos y
cada uno de los productos que ofrecemos, fortaleciendo de esta forma a la Gastronomia Mexicana,
dejando satisfechos a nuestros clientes nacionales como internacionales, mediante el manejo de
altos estandares de higiene y servicio.

Valores

Generar en el personal, y a la vez trasmitir el compromiso por su trabajo con los demas.

= Responsabilidad: Hacia el trabajo y los clientes.

= Respeto: El respeto por la clientela y por uno mismo.

= Calidad: En el servicio y los productos,

= Puntualidad: Dentro de la empresa y con nuestros clientes.

» Higiene: En el establecimiento, en la preparacion de los productos, asi como, en el personal.



Ubicacién Geogréfica

Direccién: Calle Valle de los Toltecas Mz38 Lt24, Col. Fuentes de Aragon, Ecatepec, Estado de
México.

Teléfono: 56-1308-5131

Clariant.México : 4 e
¢ 5 FAJA DE ORO Multiplaza Aragon 9 POLIGC
; . anAeR g ey
i RINCONADA
_INDUSTRIAL A LASUNALZ] Viid DE ARAGON Sy
ISFUERZO NAL "/ToLoTZIN V UMF IMSS 77 DEL BENON
& SAN DIVISION fUST;“VO' — V74 ¢ POLIGONO
)Ac FRANCISCO XAL  DEL NTE DIAZ ORDAZ OLIMPICA 68 SUITES DE ¥ Haleg,
POPULAR A oL /// MICHOACANA
F D JARDINES

LR /4 CUCHILLA ESTRELLA  Center Plazas

W
//x - A ROSALES //’ B B Ora ./ £OL NIz
/ o
VILLA.DE i £
4 4 - i POESIA
KT T Universidad Estatal / MEXICANA AR
roc - del Valle de Ecatepec F_/omo o]
P F % ¥ 2 SAUCES PRI
N B - oy
< GRANJAS VALLE KL L L T N /
& DE GUADALUPE TEPEYAC TeéNM/; R A el )
: Tecnolégico
de Estudios QUINTO SOL
io MEXICO
S PeRRress; INDEPENDIENTE NUEVA ARAGON
BUGAMBILIAS
MEXICO
o 5 DE/ABACON INSURGENTES PRIZO 3
ARAGON EJERCITO DEL eRIsS
» TRABAJO |
3RA/SECC VALLE DE PRIZO 2
/ ARAGON
Vas. GRANJAS camiTanr

Fuente: Google Maps.
Organigrama

Propietario

Administrador

Jefe de cocina

Fuente: Elaborado por el autor.

Jefe de
Publicidad

Administrador
de Redes Soc.

Repartidor




Logo y Eslogan

Fuente: El Becerro de Oro

Menu

PLATO
Grande ....c.... $90°°
Mediano ........ $86°°

1/2 Kilo de carne de res,
1litro de consome
y 1/2 kg tortillas ..... $175:

PAQUETE FAMILIAR
erido para 4-5 personas).
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y Tkg tortillas........... $320°°

~ b - $20°°
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4 4 ESPECIALIDAD 1
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PERIDAS 1/ L&) crrpet $27.5°0
" Refresco .....cccocoves $20'°° cou,om
A ‘ Jugo(Boing) ....... $20°  Litro woreeerrerenn $330°
%.ﬁv Agua Fresca ....... $22°° vaso Mediano $18%
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Con Q. Mozzarella.......... +$15

Fuente: El Becerro de Oro



2.2 Antecedentes de la birria.

2.2.1 Origen y descripcién del platillo

La Birria es un platillo originario de Cocula, es muy representativo y forma parte de la gastronomia
del estado mexicano de Jalisco. Desde hace algunos afios su popularidad se ha extendido por otros
estados y forma parte de gastronomia mexicana, es un plato a base de carne
de carnero originalmente (aunque también se prepara con carne de res), adobado con una
preparacién a base de algunos tipos de chiles, condimentos y sal. Con el jugo que resulta de su
cocimiento se prepara una salsa o consomé a base de tomate.

Tradicionalmente se cuece en un recipiente metdlico embutido en un pozo u hoyo bajo tierra.
Rodeado al fondo y sus paredes con grandes brasas de lefia; se le tapa o cubre con hojas o pencas
de maguey; que a su vez se cubre con tierra y se deja por un tiempo promedio de 4 horas.

El adobo es una preparacién de algunos chiles como ancho, pasilla, guajillo o puya y especias
como comino, laurel, pimienta, tomillo, ajo, orégano, jengibre, ajonjoli, jitomate y cebolla, el
cocimiento también puede ser con gas y al horno; que puristamente la birria es exclusivamente "de
pozo" a las brasas.

La carne se sirve en plato hondo, bafiada con la salsa resultante de su coccién o con el consomé
preparado; y se puede enriquecer con cebolla cruda picada, con cilantro u orégano: salsa picante
roja de chile de arbol y jugo de limén.

Se come con cuchara sopera, acompafa con tortillas de maiz. Puede consumirse sin su jugo
taqueada con las tortillas de maiz o en consomé sopeada con cuchara.

2.2.2 Resenia histdrica del platillo

La textura de un buen trozo de carne, el suave olor a hierbas aromaticas que emana del vapor de un
caldo caliente que tiene un sabor ligeramente picante, trocitos de cebolla y cilantro, un toque acido
de limén y tortillas recién hechas son la combinacién perfecta de ingredientes que un buen plato de
birria tiene.

Este tradicional platillo se ha popularizado en México como uno de los mejores remedios para
alivianar una resaca después de una noche de copas, para degustar un buen plato en algin evento
o simplemente como el platillo principal de una comida familiar.

Si bien con el paso de los afios su receta se ha ido modificando dependiendo del estado de la
Republica en el que se consuma, este singular platillo surgid6 como el resultado del intercambio
cultural entre la civilizacién indigena y espafiola en el siglo XVI; tiene su origen en el estado de
Jalisco especificamente en el pueblo de Cocula.

El ingrediente principal de este platillo es la carne; en distintos municipios de Jalisco suelen
prepararla con carne de res, cerdo o cordero, no obstante, la receta original apunta a que la carne
ideal para la perfecta combinacion de ingredientes en un plato de birria es la de cabra o chivo.
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Este tradicional platillo no solo es parte de la amplia variedad gastronémica que México posee, sino
que también es un claro reflejo de como la cocina mexicana se reinventd a raiz de la conquista
espafiola con la llegada de nuevos ingredientes y animales.

El ganado caprino lleg6 a territorio mexicano durante el Virreinato junto a otro tipo de animales como
las vacas, caballos o cerdos y, aunque para muchos de los habitantes fue sencillo adaptarse a la
presencia de estas nuevas especies, para otros representaron un verdadero problema pues con ellos
también llegaron multiples enfermedades.

La tradicién oral cuenta que las cabras llegaron a México cuando miles de indigenas se encontraban
muriendo por las enfermedades que los espafioles trajeron al pais, por lo que cientos de chivos
comenzaron a reproducirse de forma desmedida y a acabar con las cosechas y semilleros. Al estado
de Jalisco arribaron por tierras zacatecanas y michoacanas.

Ante la necesidad de frenar que los chivos acabaran con sus cosechas, los habitantes locales
comenzaron a utilizar su carne como alimento, dando origen a que por primera vez existiera
un platillo elaborado con este tipo de carne o la famosa carne deshebrada.

No obstante, cuando comenzaron a guisar la carne de chivo se percataron de que ésta tenia un olor
muy fuerte y una consistencia dura por lo que optaron por modificar su método de preparacion y se
hizo comudn cocinarla dentro de hornos que se encontraban debajo de la tierra para después
sazonarla con hierbas arométicas.

Otra versién apunta que, ante la sobrepoblacién existente de cabras, los espafioles optaron por
regalarle estos animales a los habitantes indigenas de la Provincia de Avalos en Jalisco con toda la
intencién de que al probar la carne dura les causara indigestion.

Para su sorpresa, los locales encontraron la forma de condimentar la carne con adobo y un método
de coccién perfecto que no solo le quité la indeseable consistencia, sino que también cautivé el
paladar de los conquistadores quienes comenzaron a consumirla con frecuencia.

La combinacién de ingredientes europeos y mexicanos, asi como la técnica de coccién en horno de
piedra dio origen con el paso del tiempo a la birria, la cual actualmente se sirve en un caldo de chiles
y jitomate, acompafiado de guarniciones como cebolla finamente picada, cilantro, tortillas, una buena
salsa y un toque de limén que realce todos los condimentos con los que la carne de chivo es
previamente sazonada.

Aunque su receta original lleva carne de chivo, al popularizarse en el estado de Jalisco y en todo el
territorio mexicano su preparacion y presentacion ha cambiado, ahora es comun encontrar
Unicamente tacos de birria, sin caldo, o las famosas quesabirrias que es la fusion de una quesadilla
con la misma carne sazonada. También hay quienes han preferido llevar la combinacién cultural a
otro nivel y crear un ramen de birria, el cual incluye los tradicionales fideos japoneses en un caldo
picante con trozos de carne.
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Il. MARCO TEORICO

Una vez concluido el marco metodologico y el marco contextual, se prosigue con el desarrollo de la
parte tedrica, dicho marco abarcaréa aspectos en materia administrativa, como lo son: antecedentes
de la administracion, el proceso administrativo, entre otros, asi como en materia de mercadotecnia
y su importancia en el proceso de generar, innovar o implementar negocios para introducirlos en un
mercado existente y/o nuevo, hasta concluir con el modelo canvas que es la parte medular de este
trabajo de investigacion.

3.1 Antecedentes de la administracion

3.1.1 Pensamiento administrativo en la Antigiiedad

El surgimiento del pensamiento administrativo esta ligado indudablemente a las necesidades
practicas que han acompafnado a la humanidad desde sus inicios como civilizacién. A pesar de la
imposibilidad de datar exactamente sus origenes antes del desarrollo de la escritura, el conocimiento
sobre las condiciones de vida de los primeros hombres permite aventurar la hipétesis de que, debido
a las necesidades practicas para sobrevivir como la caza, la alimentacién o la construccion de
comunidades, estos precisaron de organizaciones jerarquicas o colaborativas entre los individuos de
sus grupos, planeacién de estrategias para la obtencién de alimentos o la regulacion de las etapas
de cultivo y cosecha de sus sembrados. Estas necesidades fueron cambiando con las épocas hasta
hacerse cada vez mas complejas y requerir de métodos de organizacion mas elaborados que
pudieran responder a lo demandado no solo por una aldea reducida sino por la ciudad.

La planificacibn de la accion también estaba presente en otro tipo de actividades como la
organizacion familiar. Dentro de los clanes, los individuos distribuian entre hombres y mujeres las
tareas relacionadas con la pesca y la recoleccién de frutos. Segun indican Ramirez y Ramirez (2016),
la administracion de labores adquirié caracteristicas 10 especiales de acuerdo con el género del
individuo; la creacion paulatina de establecimientos sedentarios de grupos humanos conllevo, en los
nacleos familiares, que las mujeres se dedicaran a recolectar alimentos como los frutos, a cultivar
las tierras cercanas a los asentamientos, a elaborar implementos para el hogar como vasijas de barro
y a tejer la vestimenta de sus allegados; el vardn se encargaba de la crianza de los animales de
trabajo y el perfeccionamiento de herramientas.

La presencia de asentamientos de mayor extension provocd que las necesidades préacticas de
supervivencia se complejizaran poco a poco, hasta llegar a ser obligaciones superlativas que debian
suplirse si primaba la organizacion social sobre la vida nomada. Estas necesidades ameritaban
nuevos y mas elaborados métodos administrativos para responder a las estructuras sociales que
nacian. Como se ha dicho antes, de esta época de la humanidad no se hallan registros fidedignos
que se puedan comprobar acertadamente, sin embargo, es claro que antes del nacimiento de las
grandes urbes como Babilonia, los grupos humanos debieron pasar por muchas transformaciones
para desarrollar un tipo de sociedad mas organizada que les permitiera suplir con mayor soltura la
necesidad de alimentacién y proteccién y explorar tipos mas complejos de comercio. Esto permite
pensar que, en el paso de la vida nébmada a la sedentaria, el pensamiento administrativo humano se
desarrolla de tal manera que puede lidiar con asuntos de mayor dificultad como la resolucion de
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conflictos entre distintos intereses que involucraban posesiones (tierras, animales, objetos,
personas). El desarrollo paulatino de las grandes ciudades representé, sin duda, una gran conquista
para el pensamiento administrativo debido a la cantidad de procesos que ameritaban planificacion y
organizacién. A continuacién, se abordaran algunos de los ejemplos mas claros de ciudades de la
antigledad que pudieron sostenerse a lo largo del tiempo y mejorar sus condiciones internas de
funcionamiento gracias a la escritura.

3.1.2 Mesopotamia: las primeras ciudades organizadas

Alrededor del afio 4000 a.C., los asentamientos humanos se fueron condensando a las orillas de los
rios y surgieron las primeras ciudades que originaron la primera civilizacién de la cual se tiene noticia,
Mesopotamia. Asentada en medio de los rios Tigris y Eufrates, la sociedad mesopotamica fue
creciendo paulatinamente hasta convertirse en Uruk, la primera ciudad de la historia. En esta ciudad,
el vinculo religioso-politico era fundamental para mantener una determinada jerarquia social que
iniciaba en la familia y terminaba con el vicario o rey. Como indica Manzanilla (1991), “en
Mesopotamia, el nomo estaba constituido por un grupo de comunidades rurales formadas por
familias patriarcales agrupadas en clanes, que muy pronto coincidié con el territorio de la ciudad-
estado” (p. 195). En esta estructura inicial, las familias que formaban los clanes estaban compuestas
por un varén, una mujer y varias concubinas que daban hijos a su sefior en caso de que la esposa
fallara en esta tarea fundamental. El nomos se complejiz6é hasta que surgié la necesidad de nombrar
a un rey o vicario real para que gobernara la ciudad. La ciudad-estado era gobernada por un vicario
que, como indica Cabrales (1979), no era un representante divino e irremplazable en si mismo, sino
una figura humana en la que residia temporalmente el poder divino para gobernar a una ciudad, y
podia perderlo. Al igual que en Egipto, esta figura de autoridad tenia bajo su mando toda una
piramide de clases menos poderosas, pero que desempefiaban labores importantes en la ciudad.
Bajo el mando inmediato del rey se encontraba el ejército, uno de los mas temidos en la antigliedad
por sus distintas clasificaciones de guerreros formados en el uso de armas especificas.

Una de las diferencias fundamentales entre las ciudades mesopotamicas y las egipcias consistia en
que en Mesopotamia el poder estatal no estaba completamente centralizado, sino bajo el mando de
muchos gobernantes dispersos a lo largo del territorio, pero no mas poderosos que el rey; mientras
que en Egipto, el Faradn tenia mando absoluto sobre sus tierras. Durante mucho tiempo
Mesopotamia, como indica Cabrales (1979),

Esto quiere decir que para el rey era imposible ejercer un mando directo sobre todo su territorio, asi
que designaba gobernantes menores para que a su vez fueran representantes de su poder real y
mantuvieran el orden politico y comercial. Bajo el mando del rey también se encontraban muchas
otras clases sociales como los nobles —reconocidos por las grandes sumas de dinero que lograban
acumular en los negocios—, los cultivadores de la tierra que tenian un nivel de vida muy bajo, y los
hombres esclavos al servicio de un sefior —quienes eran tratados como animales— (Cabrales, 1979,

p. 7).

Al igual que ocurrié en Egipto, la organizacién social de la civilizacibn mesopotamica permitio el
desarrollo de proyectos arquitectonicos de gran calado en muchas ciudades. El surgimiento de la
escritura, un hecho que cambiaria la historia del hombre, trajo a esta cultura la posibilidad de guardar,
organizar, revisar y multiplicar informacion; asunto que tuvo grandes repercusiones en la realizacion
no solo de estos proyectos arquitectonicos, sino también de un comercio expandido por grandes
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zonas aledafias a los territorios de Mesopotamia e inclusive, tierras lejanas. Como indica Yoffe
(1995),

Al igual que ocurri6 en Egipto, la organizacion social de la civilizacion mesopotamica permitio el
desarrollo de proyectos arquitectonicos de gran calado en muchas ciudades. El surgimiento de la
escritura, un hecho que cambiaria la historia del hombre, trajo a esta cultura la posibilidad de guardar,
organizar, revisar y multiplicar informacion; asunto que tuvo grandes repercusiones en la realizacion
no solo de estos proyectos arquitectonicos, sino también de un comercio expandido por grandes
zonas aledafias a los territorios de Mesopotamia e inclusive, tierras lejanas. Como indica Yoffe
(1995),

En efecto, las construcciones a gran escala y los artefactos de escritura que desarrollaron los
sumerios dan cuenta de un interés por la organizacion de una gran cantidad de procesos no solo
sociales, econdmicos y materiales, sino también linglisticos. La civilizacién mesopotamica también
tuvo una enorme actividad comercial con muchas otras culturas; esta habilidad para negociar estaba
directamente relacionada con la descentralizacion temprana del poder en las ciudades. Asi, la
actividad del mercado pudo crecer libremente hasta dar como fruto algunas de las primeras
manifestaciones de entes de caracter monetario que se conservan hasta la actualidad como la
institucion bancaria, el pago de rédito por dinero prestado, entre otros.

3.1.3 Egipto: Organizacién social y construcciones monumentales

Cuando se habla sobre la administracion en el antiguo Egipto, se suele citar, como ejemplo de una
enorme capacidad de planificacion, la construcciéon de los grandes monumentos egipcios. Las tres
piramides iconicas de esta civilizacion, Keops, Kerfen y Micerinos, inclusive el gran monumento de
la esfinge emplazado en Giza, demuestran los enormes esfuerzos de proyeccién de una sociedad
profundamente compleja y organizada. Los monumentos representan el resultado de un periodo
prolongado de planificacion y la participacion de gran cantidad de personal, proyectos que solo
podian ser alcanzados con un pensamiento administrativo muy agudo. La construccion de las
piramides y de otros monumentos como templos y palacios significé una gran transformacién para
el pensamiento administrativo en las ciudades comparado con el de la época prehistérica del hombre.
Los registros exhaustivos, posibles gracias al desarrollo de la escritura, permitieron plasmar cada
uno de los aspectos necesarios para la construccion, desde épocas propicias del afio, materiales y
lugares para obtenerlos, hasta cantidad de trabajadores y salarios. Pero este tipo de logro no se
hubiera alcanzado si la organizacién social y gubernamental en el antiguo Egipto no estuviera
jerarquizada. A diferencia de las tribus sedentarias, las ciudades que comenzaron a surgir en las
riberas de los afluentes més présperos desarrollaron estructuras sociales mucho mas elaboradas
que les permitian centralizar el poder y llevar a cabo grandes hazafias no solo en construccién, sino
también en la guerra. Este gran adelanto del pensamiento administrativo, de acuerdo con George y
Alvarez (2005), se puede evidenciar en tres aspectos puntuales: construcciones, escritura y
gobierno, que seran abordados a continuacion.

Como indican Ramirez y Ramirez (2016), una de las razones por las cuales Egipto pudo llegar a
gestionar tantos recursos, y ello vale para muchas otras civilizaciones de la antigledad como
Mesopotamia o India, fue por haberse emplazado cerca del rio Nilo desde sus origenes como
civilizacion. De este rio provenian gran cantidad de beneficios como transporte, alimentacion, cultivo,
cria de animales, etc. Por lo tanto, “fue el rio Nilo el hecho geografico que mas influencia ejercioé en
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los aspectos econdmicos de Egipto y en la caracterizacibn de su organizacion politica y
administrativa” (Ramirez y Ramirez, 2016, p. 96).

Los asentamientos a lo largo de la ribera permitieron el crecimiento de la agricultura y el surgimiento
de una sociedad campesina. Paulatinamente surgié una clase social de terratenientes, poseedores
de la tierra que tenian muchos cultivos y trabajadores. Finalmente, por medio de un proceso de
centralizacion del poder, surge la figura del faraén para instaurar un tipo de gobierno politico
legitimado por medio de la herencia familiar y la creencia religiosa. El faraén y su familia constituian
la clase social y bajo esta habia otras: la nobleza y el clero, los escribas y funcionarios, militares,
artesanos, comerciantes y asalariados conformaban una sola clase, siervos y campesinos y esclavos
(Ramirez y Ramirez, 2016). La nobleza y el clero tenian mucho poder politico y econémico a pesar
de que estaban bajo el mando del faradn; gobernaban ciudades enteras, pero debian lealtad a un
solo sefior. Los escribas desempefiaban una gran cantidad de tareas siempre bajo el mando del
faraén: segin Ramirez y Ramirez (2016), podian ser jueces, gobernadores, recaudadores de
impuestos y administradores de tierras. Entre sus mayores responsabilidades se encontraba llevar
registro preciso y exacto de un sinfin de transacciones realizadas por el faradn y guardarlas
cuidadosamente para que no se deterioraran. Los funcionarios viajaban constantemente para
reafirmar la autoridad de su sefior en localidades alejadas del centro. En tercer lugar se encontraban
los militares; una de sus tareas principales consistia en mantener el orden en las tierras del faraén y
anexar algunas nuevas. Los comerciantes, siervos y esclavos constituian la base de la piramide
social porque eran ellos quienes con su trabajo y pago de impuestos sostenian la vida ostentosa de
la realeza. Los esclavos no eran considerados como personas, sSino como objetos y estaban a
expensas del faraén y su familia (Ramirez y Ramirez, 2016). Esta piramide social indica entonces
una jerarquia clara y organizada que se gesto6 en la antigua civilizacion egipcia.

Para el pueblo egipcio, la escritura era un regalo de los dioses y no podia ser ejercida por cualquiera.
Los escribas, cuyo protector era el dios Tot, eran los encargados de aprender este arte y ejercerlo
en favor de la religion y el poder politico. La escritura fue fundamental en el pensamiento
administrativo egipcio porque a través de ella se daba cuenta de los procesos de planificacion,
organizacién, ejecucion y finalizacién de muchos proyectos. Mantener la informacién guardada y a
la mano era indispensable para conocer qué habia pasado antes en determinado asunto y qué
pasaria después. Tal como indican George y Alvarez (2005), los egipcios apreciaban las
instrucciones dadas con sumo detalle para llevar a puerto seguro sus negocios, asi que en la
escritura tuvieron también una herramienta que minimizaba el margen de error al posibilitar las
descripciones minuciosas para el desarrollo de una tarea. La administracion en el ambito social
permitid exteriorizar la capacidad de organizacién de la cultura egipcia en la construccién de
monumentales obras arquitectonicas. Indican George y Alvarez (2005).

Como indican los autores, llevar a cabo la construccion ameritaba un nivel complejo de organizacion
que ya estaba presente en el ambito social. Para concluir, es claro que el pensamiento administrativo
del pueblo egipcio superaba en su época, por mucho, al del hombre prehistérico sedentario; y las
transformaciones que llevé a cabo en su estructura social le permitieron alcanzar grandes hazafas
arquitectonicas.
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3.1.4 India: Dos cédigos de administracién:

Para abordar el pensamiento administrativo de la civilizacién indica, es preciso tener presentes tres
aspectos fundamentales; tal como en Mesopotamia y Egipto, la India tuvo una jerarquia social
establecida y, ademds, tuvo dos cédigos o manuales administrativos sobresalientes en la
antigiiedad, el Codigo de Manu y el Arthasastra de Kautilya. Estos asuntos conforman el tema de la
seccion. Como indican Ramirez y Ramirez (2016), hacia el afio 1600 a. C. fue escrito el Cédigo de
Manu. Este texto, cerca de 500 afios anterior al Arthasastra, registra una de las mas antiguas
recopilaciones de jurisprudencia y de las instituciones de la India (p. 107) y dej6é por escrito la
organizacion jerarquica de las clases sociales en la India, mostrando una clara intencién
administrativa social de su autor.

Muchos siglos antes del surgimiento del budismo en la India, la creencia religiosa imperante era el
brahmanismo. El profundo interés que la civilizacion hindd manifesté por los asuntos espirituales, los
llevd a organizar su estructura social dando mayores privilegios a los hombres dedicados al cultivo
espiritual. Es por esta razén que la casta mas alta estaba conformada por los brahmanes o
sacerdotes que renunciaban a la vida mortal para emprender una bdsqueda de salvacién. Eran
tenidos como los hombres mas sabios y mas estimados entre todos porque guiaban su vida de
acuerdo con ensefianzas milenarias de los libros sagrados como el Advaita Vedanta. Los reyes y
hombres poderosos politicamente acudian a ellos para pedir consejo, por esto se indica que eran
depositarios de derechos y privilegios que muchas veces eran rechazados. Después de esta clase
social, los vasias eran los encargados de movilizar econdmicamente los sectores productivos de la
India proveyendo de materias primas los mercados y exportando a otros continentes. Como en otras
civilizaciones, existian también los esclavos y sirvientes que valian menos que cualquiera de las
anteriores clases sociales y estaban bajo el mando de estas.

Durante la época de los Maurya, anterior a la de los Gupta, surge el Arthasastra, el mas importante
tratado de administracién general escrito por Kautilya. “Brahma Kautilya, también llamado
Vishnugupta, fue un importante erudito que jugdé un papel dominante en el establecimiento,
crecimiento y preservacion del Imperio Hindd durante la cuarta centuria a.C.” (George y Alvarez,
2005, p. 16). Este sobresaliente sabio realizé un estudio exhaustivo de la estructura administrativa
de su época y establecié parametros claros sobre como debia ser la gestion de cada sector
productivo. La época de los Gupta (300- 500 d.C.) se caracterizé por tener una organizacion territorial
descentralizada en la que predominaban algunos reinos sobre otros, pero se trataba en su mayoria
de pequefias localidades que sobrevivian por si solas al mando de un gobernante local.

El Arthasastra fue escrito aproximadamente en el afio 321 a.C., por lo que puede deducirse que
Kautilya conocié el nacimiento de una administracion estatal en la India y contribuyé a su
establecimiento. La centralizacién del poder de produccién trajo consigo una gran cantidad de
beneficios para el mercado, pues, a diferencia de épocas anteriores, se podia garantizar la legalidad
de las transacciones comerciales; ademas, se privilegiaba el bienestar social general por encima del
lucro privado. El imperio estaba sostenido sobre la produccion agricola, manufacturera y maritima;
cada uno de estos sectores elaboraba o trabajaba una materia prima que debia ser controlada en
cosecha, crianza, almacenamiento o compra y venta (exportacion). Todas estas areas econdmicas
estaban bajo la supervision de expertos designados para cada una de las tareas. Como indica
Prasad (1989), el sector de la agricultura era manejado por el Sitadhyaksha, el pecuario por el
Godyaksha, la mineria por el Akaradhyaksha, la manufactura por Khandhtiyaksha y el comercio y el
transporte Panyadhyaksha (pp. 80-81). Cada uno de estos hombres tenia varios mas a su cargo
para poder cumplir tan ardua tarea de administracion.
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Con lo anterior, se hace evidente que el pensamiento administrativo de la civilizacién hindd alcanzé
su maxima expresion en el tratado de Kautilya, el economista y filésofo que se dedicé a crear un
sistema administrativo riguroso y funcional. Hay quienes comparan, e inclusive sobreestiman su
trabajo con respecto al que 2000 afios mas tarde realizdé 18 Maquiavelo, pues Kautilya dejo de lado
los intereses morales en los negocios para centrarse en como deberia funcionar una economia
basada en hechos y una politica exitosa (George y Alvarez, 2005).

3.1.5 China: Confucio, Lao Tsé

En la antigua China, tal como en India, se pueden rastrear figuras que contribuyeron de manera
contundente a la construccion de un pensamiento administrativo propio. Entre las mas destacadas
se encuentran las de Confucio, su discipulo Micius y Chow. La China, civilizacién milenaria y
espiritual, tejié también un puente entre la espiritualidad propia de la religion y la administracion en
los negocios y la sociedad de la vida cotidiana. En medio de ambos intereses surge la filosofia de
Confucio, erudito, profesor y cortesano que vivio entre el siglo 11l y IV a.C. Para Confucio, la filosofia,
la politica y la religion estaban intimamente vinculadas; su pensamiento giré en torno a la vida del
hombre poderoso, la manera correcta de gobernar y ser gobernado y la rectitud en la propia vida,
asi como también tuvo un gran interés por reflexionar sobre los negocios y como estos pueden hacer
rico a un hombre sin corromper su corazoén, sino ennoblecerlo para que busque el bienestar suyo y
de los otros. Uno de los pilares mas importantes de sus meditaciones se encuentra en los cinco
principios que deben guiar a la humanidad: La humanidad debia ser regulada por las cinco
relaciones: afecto entre padre e hijo, respeto entre gobernante y gobernado, amor entre marido y
mujer, afecto entre hermano mayor y hermano menor y lealtad entre amigos. Era esto lo que
diferenciaba al hombre de las aves y las bestias (Petech, 2002, p. 175).

La dedicacién sagrada al cultivo de las relaciones entre las personas era, para Confucio, la clave de
una vida guiada por la rectitud. Pero esta rectitud estaba cimentada sobre un principio transversal,
el de las responsabilidades individuales con el grupo, como indica Witzel (2014). En efecto, las cinco
relaciones que debian guiar a la humanidad habian de mantenerse de este modo porque primaba el
grupo sobre el individuo. El gobernado debe pensar en el gobernante y viceversa, la esposa en su
esposo para conservar la familia, el hermano en su hermano y el amigo en su amigo. La estructura
social para Confucio debe estar basada en la reciprocidad y la conciencia grupal.

Ademés del pensamiento de Confucio, la China presencio el desarrollo de otro horizonte de ideas
no contrario, pero si distinto, el taoismo. Durante mucho tiempo se dudé que Lao Tsé hubiera sido
un hombre real, mas bien, se trataba de un nombre bajo el cual se reunian varios escritores durante
varias épocas distintas y diferentes interpretaciones. Inclusive, se habla de la existencia de hasta
tres versiones distintas del Tao te Ching o Daodejing. Sin embargo, no interesa aqui tanto abordar
estas discusiones dadas al detalle, sino evidenciar uno de los aspectos mas relevantes que influyo
directamente en la forma como en el taoismo se concebia a un gobernante.

En el libro del Tao te Ching se expone una doctrina de caracter filoséfico, pero también politico y
social que se denomindé como wu wei o inaccion. De acuerdo con Roman (2008), se trata “de no
intervenir en el curso natural de las cosas; no hacer nada que no sea espontaneo y natural (es decir,
exento de designio y no deliberado); no esforzarse de ninguna manera; ausencia de toda actividad
volitiva, intencional o forzada” (p. 49). Para el Tao, el buen gobernante no se esfuerza por ser
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reconocido por sus subditos ni tampoco realiza ninguna actividad de manera forzada u obligatoria;
su actitud pasiva, casi ataraxica, impide que las malas consecuencias puedan llegar, pero también
las buenas. Si su nobleza y rectitud son naturales, prevalecera victorioso sobre las adversidades sin
esfuerzo alguno, pero si no es un lider por naturaleza, tampoco tiene que esforzarse en demostrarlo,
pues serd evidente para los subditos. Como indica Witzel (2014), los taoistas proponian una
economia de no intervenciéon gubernamental. El gobierno debia permanecer alejado lo méas posible
de los movimientos naturales de la economia y la sociedad, con la finalidad de que estas mismas se
regularan y buscaran sus propias reglas en el libre juego.

Este modelo no tuvo demasiada acogida en los circulos de negociantes en la época en que fue
formulado debido a que no se veia beneficioso el actuar caético de la economia para mantener a
flote la estructura social y las transacciones comerciales. Como aclara Witzel (2014), “el gobierno y
los negocios chinos le dieron la espalda por igual a este modelo de liderazgo y optaron por algo mas
autoritario y estructurado” (p. 33). En efecto, la ausencia de una administracion explicita en el
taoismo lo excluydé como una teoria vélida en su tiempo, e inclusive en la contemporaneidad. No
obstante, el confucianismo y el taoismo dan cuenta, como en las otras civilizaciones, de que los
chinos de la antigliedad estuvieron interesados en construir un sistema de pensamiento para
organizar su sociedad y su gobierno.

3.2 Escuelas de la administracién y sus principales autores

Una escuela se comprende como un conjunto de ideas, preceptos y conceptos que se sustentan a
partir de un modelo de comprension de la realidad. Estos modelos hacen énfasis en determinados
aspectos de lo real para asi crear una serie de valores conceptuales, epistemolégicos y
procedimentales que marcan rutas de accidén predefinidas en un entorno complejo. Esto es
fundamental. Para comprender mejor la funcién de las escuelas de pensamiento es necesario
entender que estas se crean como una respuesta a la caética complejidad del entorno en el que
estan envueltas las organizaciones. Un modelo de pensamiento filtra la multitud inconmensurable de
fenémenos que componen una determinada realidad y la reducen a una cantidad discreta, asimilable,
facilmente comprensible, que permite un mayor discernimiento de la misma. Es decir, estos modelos
en los que se basan las escuelas de pensamiento operan como una especie de brijula que permite
a las organizaciones orientarse en las diversas complejidades de su actuar cotidiano. Si bien en
términos generales la administracién se basa en conceptos universales que la mayoria de las
empresas aceptan y utilizan para alcanzar sus objetivos a largo plazo, cada escuela de pensamiento
de la administracién jerarquiza y enfatiza estos conceptos de forma diferente, otorgandoles valores
diferentes y creando a partir de esto vias de accion que los hace divergir los unos de los otros. Como
bien afirma Reyes (2004): Deben considerarse como Escuelas de Administracion Cientifica aquellos
grupos de autores que (...) sustentan criterios semejantes, no tanto en lo que respecta a hechos
administrativos, que todos aceptan, sino mas bien en cuanto a su ordenamiento, al énfasis en
determinados aspectos, su importancia y las consecuencias que de todo esto se derivan (p. 106).

Esta misma abundancia de escuelas de la administracion y de perspectivas diversas, si bien puede
entenderse como una fortaleza de la disciplina, también puede comprenderse como una debilidad
(Reyes, 2004, p. 107), pues la multiplicidad de visiones inevitablemente desemboca en
contradicciones y enfrentamientos entre una escuela y otra, creando discordias y disputas respecto
a la mejor manera de comprender el fenémeno de la administracion. Esto es consecuencia del hecho
innegable de que la administracion es un acontecimiento complejo que se encuentra constantemente
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en construccién y cuya comprensién nunca termina. Nadie tiene la Ultima palabra respecto a cual es
el mejor modelo a seguir. Lo menos que podemos hacer es aceptar con humildad esta multiplicidad
de perspectivas y tomar de cada una lo méas apropiado para nuestra concepcioén individual de lo que
la administracion debe ser. Sin embargo, advertimos que incluso con esta humildad debemos ser
precavidos, pues como bien afirma Reyes (2004): Puede ocurrir también que se trate de coordinar
eclécticamente las diversas escuelas, tomando ciertos aspectos de cada una de ellas, lo cual reviste
el peligro de caer en un sincretismo de ideas inconexas que provoque una vision aparentemente
organica y completa, pero en realidad con dafiosas superposiciones (p. 107)

Se trata entonces de hacer un llamado al equilibrio. Sugerimos al investigador, al administrador o al
estudiante —aquel que trate de orientarse en lo que Koontz (como se citdé en Reyes, 2004, p. 107)
llama la “jungla administrativa’- que se adhiera al modelo administrativo que mas se ajuste a su
perspectiva. Lo natural y necesario serad seguir una de estas escuelas y tratar de aprovechar todo lo
gue en las demas hay de bueno, quitando a la vez lo que en ellas se presenta como débil o
reduciendo su importancia, para que no llegue a la exageracion y se armonice con sus ideas béasicas
(Reyes, 2004, p. 107).

3.2.1 El enfoque clasico

Toda disciplina tiene un comienzo. Si bien, como ya se afirm6 anteriormente, la administracién es
tan antigua como el hombre mismo, sus perspectivas a lo largo de la historia humana han cambiado
profundamente. No se puede hablar de “escuela de administracion” propiamente sin hablar de una
serie de principios tedricos y axioldgicos que la sustenten. Solo se puede hablar de “escuela” cuando
hay un intento de sistematizar a partir de una serie de conceptos generales el acontecer
administrativo. Es decir, “hay escuela de administracion cuando hay una serie de principios
racionales y cientificos que tratan de potenciar la eficiencia de las organizaciones” (De Cenzo y
Robbins, 2002, p. 29). Los dos grandes pioneros de la teoria administrativa fueron Frederick Winslow
Taylor y Henri Fayol, quienes iniciaron un campo de reflexién respecto al fenémeno de la
administracion que iba mas alla de las meras intuiciones o del caracter pragmatico del dia a dia del
entorno organizacional, tratando de generar unos principios abstractos, sistematicos, axiolégicos y
epistemolégicos, que pudiesen aplicarse a todas las empresas y potenciar su eficiencia en la
consecucién de sus objetivos. A estos primeros designios de una sistematizacion tedrica y cientifica
del fendmeno administrativo se le denomina enfoque clasico y se divide en la administracion
cientifica (Winslow Taylor, 1911) y en la administracion general (Henri Fayol, 1916)

3.2.2 La administracién cientifica propuesta por Taylor

Frederick Winslow Taylor, economista estadounidense e ingeniero mecénico nacido en Filadelfia en
1856 y fallecido en 1915, hemos de enfatizar que fue un gran observador. Su tremenda capacidad
de observacion, sutil e incisiva, le permitié ver lo que sus contemporaneos no podian: los graves
errores de administracion, logistica y convivencia a los que estaban sujetas la mayoria de las
empresas después de la revolucién industrial.

Si hemos enfatizar un solo dato de su biografia este sera la debilidad congénita que sufrié durante
su adolescencia y la progresiva pérdida de la vision. Esto le obligd, durante su juventud, a ocupar la
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banca en las actividades deportivas y asumir la humillante funcién de no ser mas que un observador
(Winslow Taylor, s.f.). Sin embargo, su inteligencia no se vio entorpecida por esta incapacidad. Al
ocupar el lugar de espectador, Taylor inicié un proceso de analisis y observacion con detenimiento
del desempefio de sus amigos y comparieros durante el juego, tomando datos empiricos sobre su
manera de jugar, la administracion de sus energias, el calculo de las fuerzas y las resistencias y los
avatares de la dificil convivencia del trabajo en equipo. Este precoz entrenamiento en atencién sera
el preambulo de sus descubrimientos en el &mbito empresarial y organizacional, siempre en la
busqueda constante de la maxima eficacia.

El aporte fundamental de Taylor radica en la implementacion de técnicas analiticas y comparativas
para medir el desempefio laboral de los empleados y las maquinas de la empresa. Estas técnicas
de analisis y su propulsion de la eficiencia empresarial se veran reflejadas a partir del abandono de
aquella figura que Taylor denominaba como “el hombre del latigo” (como se citd6 en George, y
Alvarez, 2005, p. 80). Se propugna entonces por un campo de vision ampliado de la administracion,
fundamentada esencialmente en el andlisis, el célculo de fuerzas, de capacidades y de
temporalidades, mas que una vision basada en la intimidacion, la fuerza y las jerarquias arbitrarias
de poder (George, y Alvarez, L. 2005, p. 80).

Entre las cosas que Taylor pudo discernir con su aguda capacidad de observacién respecto al mal
funcionamiento de las empresas en su época estan las siguientes: Que la administracién no tenia
un concepto claro de las responsabilidades obrero patronales; que practicamente no se aplicaba
ningun estandar efectivo de trabajo; que no se utilizaban incentivos para mejorar la actuacion de los
trabajadores; que se seguia un sistema militarizado en casi todos los aspectos; que las decisiones
administrativas se basaban en premoniciones, intuicion, experiencias anteriores o en evaluaciones
a “ojo de buen cubero”; que practicamente no existian estudios comprensivos que incorporaran un
concepto de flujo total del trabajo entre departamentos; que los trabajadores eran asignados v,
finalmente, que la administracion aparentemente no tomaba en cuenta que la excelencia en la
actuacion y operacioén significaria una recompensa tanto para la administracién como para los
trabajadores (George, y Alvarez, 2005, p. 80).

Asi, puede deducirse que el gran aporte de Taylor fue crear una perspectiva en la que el entorno
empresarial no es meramente un espacio en el que un pequefio y selecto grupo de personas tienen
poder sobre otras para comandarlas a realizar tareas de produccion exigentes. En realidad, el
entorno empresarial es un complejo sistema en el que todas las piezas desempefian un rol
fundamental. Es como una gran maquina en la que cada pieza, cada engranaje, desde el mas
minimo hasta el mas potente, debe estar en éptimas condiciones e interactuar activamente con los
otros. Esto se lograra mediante la observacion, el analisis y el calculo de fuerzas y capacidades, pero
mas que nada a través de la cooperacion. Winslow Taylor (1911) fue el primero en poner el énfasis
sobre la incentivacion (aumentos salariales) en vez de la intimidacién (como se ve en la figura de
“los hombres del latigo”). “Un ambiente de una cooperacion cercana y amistosa deberia ser cultivada
entre la administracion y los trabajadores, para asegurar la continuidad del medio ambiente
psicolégico que haria posible la aplicacion de principios cientificos en la administracion” (George, y
Alvarez, 2005, p. 82).

Entre los principales aportes de Taylor al pensamiento administrativo se hallan los siguientes:

1. El estudio de los tiempos de produccién (tanto de los trabajadores como de las maquinas) en un
ambiente controlado, mediante el cual se puedan medir los desempefios y las capacidades. Esto
con la finalidad de crear un estandar confiable mediante el cual se puedan calcular las competencias
de los procesos (George, y Alvarez, 2005, p. 81).
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2. El primer intento de desarrollar un método estandar, rutinario y general, con el cual los
administradores pudiesen crear un entorno laboral coordinado, logisticamente eficiente y
cronometrado en el que el desempefo de los trabajadores fuese medible y predecible (George, y
Alvarez, 2005, p. 81), esto con el fin de abandonar las intuiciones y las premoniciones respecto a la
produccidn; incertidumbres que impedian un aumento progresivo de la eficiencia organizacional. A
esto se suma que este proceso de calculo estandarizado habilita la posibilidad de un crecimiento
exponencial en las formas de produccién.

3. Un método de observacién mediante el cual se pueda determinar cuales individuos se ajustan
maés a determinadas labores y cuéles no (George, y Alvarez, 2005, p. 81). Esto implica la necesidad
de un conocimiento profundo de las competencias y capacidades de todos los trabajadores,
analizando constantemente su desempefio para determinar si se encuentran ejecutando una funcién
apropiada a sus aptitudes.

En resumen, el gran aporte de Taylor puede describirse como la aplicacion del método cientifico de
analisis y experimentacién al entorno laboral. La observacion y el andlisis abren la puerta al
crecimiento exponencial de las empresas. Para ponerlo en otras palabras, Winslow Taylor volcé la
mirada de la organizacion empresarial sobre si misma, haciéndole ver a los lideres organizacionales
que un proceso de introversién (es decir, un analisis de los procedimientos internos de produccion)
es absolutamente primordial si se quiere aumentar la eficiencia en el rendimiento laboral.

Pero viéndolo a un nivel méas profundo, este planteamiento es mucho mas diciente, pues lo que
Taylor pedia era una revolucién mental tanto por parte de la administracién como de los trabajadores,
para que pudieran comprender estos principios y cooperar con un espiritu de trabajo armonioso a fin
de mejorar las condiciones respectivas, obtener salarios mas altos y un aumento en la produccién a
menor costo para la administracion (George, y Alvarez, 2005, p. 82).

Lo que Winslow Taylor previo a través de la observacion de las dificultades de las organizaciones
empresariales fue la urgente necesidad de un cambio en el paradigma de las relaciones entre los
trabajadores y los lideres. Un cambio que habilitara la creacién de un flujo de trabajo estable y
creciente, organizado y logisticamente eficiente (lo que hoy se denomina en inglés como workflow)
fundamentado en la armonia entre “obreros” y “capataces”, entre administradores y trabajadores.
Desde este nuevo paradigma mental, los lideres organizacionales deben ser los garantes del orden,
la coordinacion, el andlisis y el calculo de los procedimientos, creando mediante estas labores
abstractas de sistematicidad un workflow estable, sostenible y con posibilidades de crecimiento
exponencial. Esto sin minar la seguridad laboral, ni la comodidad de los trabajadores. Al contrario,
estimulandolos constantemente a mejorar en sus funciones dentro de la empresa, a través de
incentivos salariales y ascensos en la jerarquia administrativa. En cierta medida, lo que Taylor (1911)
plante6 fue una mayor exigencia a la funcion del lider administrador. Este no debe limitarse
simplemente a ser “el hombre del latigo”, el jefe que cicatea a los trabajadores, que los punza a
través de la intimidacion o los amenaza con rebajas salariales o despidos. El administrador debe ser
un auténtico hombre de ciencia, aquel que analiza, calcula, predice y experimenta. Y esta es una
labor mucho mas exigente, mucho mas demandante, pues esto implica que debe estar al tanto de
todos los procedimientos de la empresa, desde los procesos minimos hasta los maximos; debe saber
con precision cémo funcionan las maquinas; debe saber como opera cada funcionario; debe saber
hasta el mas minimo detalle de como cada uno de los trabajadores debe realizar su labor. Y partir
de este conocimiento superlativo de cdmo funciona la organizacibn empresarial hasta en sus
minimos detalles, puede habilitar nuevas posibilidades en los procedimientos, nuevas capacidades
y nuevas rutas para el crecimiento de la organizacién. Lo que Taylor hizo fue, en pocas palabras,
introducir la ciencia a la administracion de empresas.
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3.2.3 Henri Fayol: La administracion Industrial y general

Henri Fayol fue un ingeniero de minas nacido en Constantinopla en 1841 y fallecido en 1925. Al igual
que Taylor, su principal aporte al pensamiento administrativo fue enfatizar la necesidad de que el
lider administrativo opere como un gran coordinador de procesos complejos organizacionales. Para
lograr esto, Fayol (1916) plantea una serie de principios axiomaticos que se pueden aplicar
universalmente al dia a dia de cualquier empresa. Sin embargo, debe comprenderse bien el sentido
de la palabra “principios”; este se diferencia del de palabras “leyes” o “reglas”. Las leyes y las reglas
describen procedimientos rigidos e inamovibles que deben cumplirse indefectiblemente en cualquier
situacion. Los principios no; estos describen normas flexibles, moldeables y adaptables que pueden
cambiar segun el tenor de la situacion. [Fayol] elige el nombre de “principios” para sus proposiciones
en lugar de “leyes” o “reglas”, con la sugerencia de evitar la rigidez en su aplicacién, pues en la
direccion de negocios no puede haber nada rigido, todo es cuestion de proporciones. Deben, por lo
tanto, entenderse estos principios como algo flexible capaz de adaptarse a cualquier necesidad
(Marin, 1992, p. 52).

Similar a la perspectiva de Taylor, los principios de Fayol propenden més que nada por una vision
armoniosa entre los lideres gerenciales y los trabajadores. Se trata de crear canales de comunicacion
clara y transparente mediante los cuales todos los miembros de la organizacién empresarial puedan
sincronizarse y coordinarse para la obtencion de un fin especifico. Consisten en crear un entramado
logistico que habilite la creacion de procesos medidos, calculados y predecibles, en el que cada
parte de la empresa cumpla su funcién a cabalidad. En este sentido, la empresa se concibe como
un organismo complejo que requiere de gran talento e inteligencia para ser propiamente
administrado. Para Fayol, las dos funciones primordiales que garantizan esta coordinaciéon compleja
son la autoridad y la comunicacién: Estas funciones estan unidas fundamentalmente por dos
operaciones: la autoridad y la comunicacién. Y todo su esfuerzo [Fayol] lo dedica a descubrir los
principios de relacion que aseguren la méxima eficacia, o lo que es lo mismo, el mejor modo de
conseguir una combinacién en términos jerarquicos y de comunicacién entre las funciones que
componen la estructura formal (Marin, 1992, p. 50).

Entre los catorce principios que plantea Henri Fayol (1916), algunos de los mas importantes son:

La disciplina: no se trata meramente de una forma de obediencia de los trabajadores a los
administradores. Se trata en realidad del acuerdo de unas normas comunes entre “los que mandan
y los que obedecen” (Marin, 1992, p. 52). Estos consensos deben ser claros, transparentes y
equitativos, tanto en los incentivos como en las sanciones respecto al cumplimiento de los mismos.

Unidad de mando: se trata también de una cuestion de claridad. Una comunicacion transparente
entre las jerarquias administrativas no tendra por qué crear conflictos en la ejecucién de los procesos
de produccidn. Las 6rdenes deben ser claras y provenir de aquel que se encuentra al mando o, por
lo menos, de un consenso entre los lideres de la organizacion (Marin, 1992, p. 52). Un trabajador no
tendra por qué recibir 6rdenes contradictorias de diferentes cadenas de mando. Estas deberan estar
coordinadas las unas con las otras, de tal manera que para el trabajador sean claras y concisas. De
nuevo, se trata mas que nada de una cuestién de comunicacion.

Subordinacion del interés individual al general: De forma que los intereses de los individuos o grupos
no deben prevalecer sobre los de la empresa, ni los de ésta sobre los de la sociedad. Aunque es
claro, debe recordarse; pues la ambicidn, la pereza, los egoismos y todas las pasiones humanas
hacen que se pierda de vista con frecuencia (Marin, 1992, p. 53).
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Espiritu de cuerpo: se trata de la unién arménica de todo el personal de la empresa como un solo
cuerpo (Fayol, como se cité en Marin, 1992, p. 53), como un gran organismo vivo y complejo cuyas
partes estan sincronizadas, coordinadas, para la consecucion de 30 un solo fin, de un objetivo
preciso hacia el cual todos tienden: los lideres administrativos y los trabajadores. La autoridad y la
comunicacion seran los garantes de que este cuerpo funcione de manera adecuada a los propoésitos
establecidos.

Remuneracion personal: es el precio de los servicios prestados, que debe dar satisfaccion a la vez
al personal y a la empresa, al patrono y al empleado. Debe asegurarse una remuneracién equitativa,
recompensar el esfuerzo Util y no sobrepasar los limites de lo razonable (Marin, 1992, p. 52).

3.2.4 Critica al enfoque clasico

La critica principal que se hace a las escuelas del enfoque clasico radica en su vision simplista de lo
gue es el ser humano. El énfasis de estas sobre la medicion, el célculo, la prediccion y las
capacidades de crecimiento exponencial termina por mostrar una vision del trabajador como un mero
ente que obedece 6rdenes y reacciona positiva o0 negativamente a incentivos y sanciones. Esta vision
se debe probablemente a la teoria psicologica de estimulo-respuesta, muy de moda durante los afios
treinta (Marin, 1992, p. 55), que veia al ser humano como una simple criatura pasiva que reacciona
a determinados estimulos. “Hay una tendencia constante a considerar al empleado como un
instrumento inerte, que es mas una constante que una variable del sistema” (Marin, 1992, p. 55).

Del mismo modo, esta vision simplista del ser humano se sustenta en la blisqueda constante y
obsesiva del aumento de la eficacia, de la aceleracién de los procesos de produccion y el crecimiento
empresarial. Desde esta perspectiva, el trabajador se comprende como una especie de agente
pasivo que responde de manera uniforme a incentivos y sanciones, como si fuese simplemente una
pieza mas en una gran maquina de aceleracién. [Los tedricos del enfoque clasico] tienen unos
planteamientos tecnocraticos, de aumentar la eficacia. Prescinden o, mejor dicho, no se plantean
otras aspiraciones mas profundamente humanas, que quedan ahogadas en la busqueda continua
de una mayor productividad. Estamos, pues, ante unas suposiciones de motivaciones muy pobres
(Marin, 1992, p. 55).

Estas criticas daran pie a la busqueda de nuevas perspectivas en el pensamiento administrativo que
le hagan justicia a la profunda complejidad de la naturaleza humana en el entorno empresarial.
Perspectivas que sean menos ingenuas psicolégicamente y que comprendan al individuo como un
ser con potencias afectivas, pasiones y emociones que, inevitablemente, se veran reflejadas en el
entorno laboral. La empresa se comprendera entonces como una dimensiéon en la que se debe
estimular el compafierismo, la idea de unidad de grupo, el afecto y el sentido de pertenencia, la
asimilacion de una identidad, un espacio en el que las personas no asisten simplemente a realizar
un esfuerzo y a recibir un salario para subsistir, sino en el que puedan encontrar un sentido de vida,
una sensacion de realizacién existencial; un espacio en el que el trabajo se percibe como un esfuerzo
gozoso en el que el empleado puede sentir que hace parte de un organismo con una identidad
positiva, una organizaciéon que aporta a la sociedad y que, a través de su labor, puede hacer del
mundo un lugar mejor.
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3.3 El Enfoque Humanista

El enfoque humanista del pensamiento administrativo emerge como una contradiccion a algunos de
los planteamientos méas importantes del enfoque clasico. Como se afirmé anteriormente, uno de los
principales defectos de las perspectivas de Taylor y Fayol radicaba en la aplicacién de una psicologia
sumamente ingenua del caracter del trabajador. A pesar de los grandes avances que plantearon
ambos autores en las mejoras del entorno organizacional de la empresa, su vision del individuo
seguia siendo excesivamente simplista, basada en teorias psicolégicas obsoletas (sin embargo,
plenamente vigentes en la década de los treinta) en las que este se muestra como un ente pasivo,
sujeto como una marioneta a estimulos y respuestas, a incentivos y sanciones. Posteriormente, hubo
una caricatura que se hizo famosa por parodiar de manera muy precisa este tipo de concepcion
psicol6gica: el trabajador se muestra como un burro que carga un peso insostenible, mientras el
administrador sostiene delante de él un palo con una cuerda de la que cuelga una zanahoria (Marin,
1992, p. 54). Con el enfoque humanista, la teoria de la administracién sufre una revolucion
conceptual: la transicion del énfasis antes puesto en la tarea (por la administracion cientifica) y en la
estructura organizacional (por la teoria clasica) al énfasis en las personas que 32 trabajan o que
participan en las organizaciones. El enfoque humanista hace que el interés puesto en la maquina y
en el método de trabajo, en la organizacion formal y en los principios de la administracién ceda
prioridad a la preocupacion por las personas y por los grupos sociales (de los aspectos técnicos y
formales se pasa a los psicologicos y socioldgicos) (Chiavenato, 2007, p. 84).

Es asi como el enfoque clasico sienta sus prioridades sobre los procesos de elaboracion de
productos (la denominada tarea), concibiendo al trabajador (el ejecutor del proceso) como una simple
variable en los calculos de produccién. El enfoque humanista fue plenamente consciente de esta
ceguera psicolégica de la que adolecian las concepciones de Taylor y Fayol, por esta razén basa su
vision de la administracién en una teoria fundamentada en la persona, en el individuo como tal y las
relaciones humanas a las que esta sujeto en el entorno laboral. “Asi, la teoria de las relaciones
humanas nacié de la necesidad de corregir la tendencia a la deshumanizacién del trabajo que
resultaba de la aplicacion de métodos cientificos y precisos” (Chiavenato, 2007, p. 88). Debido a su
obsesion por la precisién y la optimizacion de los procesos, el enfoque clasico falla al no reconocer
gue el trabajador es un ser humano y, como tal, un individuo sumamente complejo y contradictorio
gue no puede ser reducido a la ecuacion de un célculo de crecimiento exponencial. El trabajador no
puede ser entendido como una maquina rigida, fria, automatica, que realiza sus tareas de una
manera uniforme e indiferente durante las jornadas laborales. Este debe ser comprendido como un
individuo, una persona en todo el sentido de la palabra, que posee un pasado, una historia, una
biografia, una ideologia, unas creencias arraigadas, fortalezas y debilidades, vulnerabilidades y
prejuicios; todas estas cosas que, quiéralo o no el administrador, juegan un papel importante a la
hora de ejecutar sus funciones en la organizacion empresarial. Es asi como el enfoque humanista
nace a partir de “La necesidad de humanizar y democratizar la administracién, liberandola de los
conceptos rigidos y mecanicistas de la teoria clasica a nuevos patrones de vida” (Chiavenato, 2007,
p. 88).

El crecimiento de las ciencias humanas a lo largo del siglo XX habilité6 este cambio de visién en el
pensamiento administrativo. La pululacion de teorias filosoficas, antropoldgicas, sociolégicas y, mas
gue nada psicoldgicas, permitieron a los nuevos pensadores de la administracién comprender que
la complejidad de lo humano (que, a pesar de la automatizacidn de procesos, sigue siendo el nicleo
de la organizacion empresarial) es un fenédmeno irreductible, que no puede ser simplificado en
calculos de produccion, predictibilidad y crecimiento exponencial. “Las ciencias humanas
demostraron lo inadecuado de los principios de la teoria clasica” (Chiavenato, 2007, p. 88).
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3.3.1 Ordway Tead

Tead (2012) sostiene que la administracién requiere tanto talento, tanta creatividad, tanta capacidad
de adaptacion y de improvisacion que deberia ser considerada como una de las bellas artes: Desde
luego, tan penetrante en influencia, tan valiosa, tan correctamente instituida es esa habilidad [la de
la administracion], que merece ser reconocida como una de las bellas artes. Constituye desde luego
un arte de la mas elevada categoria lograr la mas fructifera colaboracién posible en un mundo en el
gue el esfuerzo combinado es la tipica expresion de individuos que tratan de hacer su vida productiva
(Tead, como se cité en Sanchez, 2001, p. 127).

Este gran arte que es la administracién consiste en coordinar el complejisimo entorno empresarial,
el cual se compone de seres humanos encaminados hacia un objetivo especifico. No se trata
meramente de una labor de planeacion y calculo (aunque ciertamente hacen parte fundamental de
esta), sino que se trata también de una labor de auténtico conocimiento de la naturaleza humana. El
lider de talento sabra conocer a sus trabajadores y valerse de la psicologia para operar la
organizacién como un solo cuerpo que, a pesar de componerse de individuos con personalidades y
creencias diferentes, pueda tender armoniosamente hacia un fin comdn.

El aporte fundamental de Tead esta en concebir al trabajador como individuo. Individuo que posee
una complejidad humana que no debe ser ignorada en el entorno laboral. La labor de un auténtico
lider no radica en intimidar y presionar a sus trabajadores. A través de un profundo conocimiento de
la naturaleza humana, el lider es capaz de persuadir y coordinar en la basqueda de un fin comdn,
no a través de amenazas y sanciones, sino mediante argumentos y una toma de decisiones
inteligente, acorde con el conocimiento que tiene de sus empleados: En todas sus obras, Tead trata
sobre las personas (cémo y porqué se comportan como lo hacen, cémo influir sobre su
comportamiento, como organizarlas para que su comportamiento logre resultados deseados) (...)
tratd de mostrar la relacion entre el temor, las ambiciones, actitudes y logros de los trabajadores y
las realidades de la naturaleza humana. Su objetivo era ver si en la industria podia hacerse mas
inteligible a la luz del entendimiento existente sobre los habitos y predisposiciones psicolégicas. Su
conclusién fue que los instintos son tan importantes como cualquier otro factor en el largo plazo para
determinar la conducta de las personas (George y Alvarez, 2005, p. 112).

Se hace necesario enfatizar en la palabra influencia. Se trata de influir sobre los individuos, quienes
poseen caracteres variados y determinados, complementarios o contradictorios los unos con los
otros. El arte de la administracion radica en saber conocer estos caracteres (con sus respectivos
instintos, fortalezas y debilidades) y conjugarlos hacia la consecucion de un fin comudn. Esto se logra
a través del debate y la argumentacion de los lideres administrativos con los trabajadores. Las
normas, los incentivos, las sanciones, etc., todos aquellos parametros que van regir la convivencia
en el entorno empresarial, se estableceran a través del consenso. Al enfatizar la importancia del
debate, la argumentacion y el consenso en el pensamiento administrativo, Tead democratiza la
empresay la percibe desde una perspectiva igualitaria, en la que todos sus miembros pueden discutir
y llegar a acuerdos. A partir de esto podemos concluir que, si el gran aporte de Taylor fue el de la
introduccién del método cientifico al pensamiento administrativo, el de Tead fue la introduccién de la
democracia.
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3.3.2 Mary Parket Follet

El gran aporte de Follet al pensamiento administrativo radica en trastocar la concepcion del poder
que se tiene en la empresa. En cierta manera, lo que Follet logré con sus reflexiones sobre liderazgo
fue exponer el poder como una ilusion (Duncan, 1991, p. 207; George y Alvarez, 2005), ilusién en el
sentido de que el poder no tiene una consistencia real, no pertenece enteramente a una persona, ni
tampoco puede ser absolutamente concretado en un objeto, como un bastén, una corona, un
diploma; el poder es simplemente un efecto colateral de la ejecucion de la tarea. Es decir, el poder
no reposa sobre el administrador como algo que él haya obtenido con méritos o sin ellos, por el
contrario, el administrador mismo no es mas que un efecto de la organizacion hacia un fin
determinado. Para ponerlo en términos mas simples, si las personas deciden agruparse para ejecutar
una tarea especifica (en el caso de la empresa, un proceso de produccién) ellas deberan
organizarse, coordinarse y sincronizarse para ejecutar dicha tarea. Para lograrlo, este grupo requiere
que uno de ellos asuma la funcién de coordinar a los otros mientras ejecutan sus labores, pues estos,
al estar inmersos en sus procedimientos individuales para la ejecucién de la tarea, no pueden
vislumbrar el panorama de todo el grupo durante el trabajo. Esto implica que uno de ellos se dedique
especificamente a coordinar a los otros para que se sincronicen debidamente en sus funciones. Esta
funcion es la del lider administrador. ¢En este ejemplo se puede decir que el lider tiene el poder?
¢ Quiere decir que esté por encima de los otros en la jerarquia empresarial? ¢ Quiere decir esto acaso
que él es el que los domina? Desde la perspectiva de Mary Parker Follet, la respuesta seria un
rotundo no. En el ejemplo, el lider administrador no es méas que un efecto de la organizacion misma;
es una funcién que emerge de la necesidad de coordinar a un grupo de personas en una tarea
compleja, pues cada uno de ellos, inmersos en su funcién, no pueden ser conscientes de la totalidad
del grupo. En este sentido, se dice que el poder es una ilusién, porque no es nada mas que un efecto
necesario de la estructura organizacional: [Follet] creia que toda autoridad es “funcional”. Pertenece
al puesto o tarea, y cuando las personas hablan de los limites de la autoridad estan hablando
realmente de la definicion de la tarea. Como Follet creia que la autoridad se derivaba de la funcién
o0 tarea, considerd que tenia poco que ver con la dimension vertical o jerarquica de la organizacion.
Segun ella, los jefes no delegan autoridad. La amplitud y direccién de la delegacién son inherentes
al plan de organizacion (Duncan, 1991, p. 207).

De esta perspectiva se deriva un giro en la visién de las jerarquias administrativas. Se pasa de una
concepcion vertical a una horizontal del manejo del poder en las organizaciones. El mando y la
autoridad son simplemente efectos de la funcién y de la estructura, un efecto de la necesidad
organizacional. Si cada individuo posee una tarea, una funcién especifica en la cadena de
produccion, entonces, en cierto sentido, todos los trabajadores tienen el poder. Visto asi, la autoridad
se divide en pequefias partes que se reparten entre todos aquellos que ejercen una funcién en la
empresa. Cada individuo tiene su porcion de autoridad, que es tan extensa como extensa es su
tarea. Se puede concebir esto como una continuacion de la vision democratica de la empresa de
Ordway Tead. Pero Follet va mas alla del consentimiento, pues la autoridad se reparte
horizontalmente en toda la organizacién, creando asi un auténtico tejido de participacion: Declaraba
[Follet] que la unidad funcional de las organizaciones es un objetivo elevado y valioso que se alcanza
cuando los individuos y grupos conocen su funcion y cuando cada funcién corresponde tan
estrechamente como sea posible a las capacidades de los individuos y grupos que han de realizar
las tareas. Aun més, cada individuo deberia recibir la autoridad necesaria para conseguir realizar su
tarea, y deberia ser responsable de la realizacién de todas las tareas. El resultado final de este tipo
de relacion es la participacion: no meramente el consentimiento, sino genuina participacion.
Participacion significa, desde el punto de vista de Follet, que cada uno toma parte en el éxito de la
organizacion de acuerdo con las capacidades de cada persona. La verdadera participacion da por
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resultado un conjunto unificado, constituido por muchas partes y funciones relacionadas entre si que
culminan en una organizacién sélida con la que todos los directivos suefian y desean. La
participacion verdadera no es autosacrificio sino autocontribucién (Duncan, 1991, p. 206).

Esto deriva en un gran respeto por la tarea del trabajador, pues por mas minima que sea la funcion,
es imprescindible en el complejo entramado empresarial. Cada individuo se ajusta a su tarea segun
sus capacidades y sus fortalezas. Ejecutarla, el individuo ejerce un poder y una autoridad dentro de
la organizacion, pues cada parte cumple una funcién que afecta inevitablemente a las otras. Al
especializarse en esa tarea, el individuo adquiere una especie de “sabiduria”, un conocimiento
especifico de la tarea que ejecuta a diario en la organizacién. Este conocimiento es fundamental
para la empresa y es esencial para su crecimiento progresivo en los procesos de produccion. En
esta concepcidn del conocimiento, Follet se adelanta por décadas a la actual corriente de la gestién
del conocimiento empresarial. Cada trabajador adquiere, mediante la ejecucion de su tarea, un
conocimiento profundo de su labor, saber que ninguno de los otros miembros de la organizacién
puede llegar a tener, pues ellos no se encargan de ejecutar el mismo trabajo. El intercambio de estos
conocimientos es esencial para el crecimiento de la empresa y profundiza el efecto de las labores
de produccién. Follet concibe asi, por primera vez, la visién de la organizacién empresarial como una
auténtica sociedad de conocimiento.

Esta concepcion inédita del conocimiento en las organizaciones empresariales contribuye al
enriquecimiento de la horizontalidad de la autoridad. Si todos los trabajadores son sujetos de
conocimiento que al especializarse en una tarea especifica adquieren un tipo especial de “sabiduria”
en su labor, entonces estos también comparten una porcién de poder con las jerarquias mas altas
del liderazgo empresarial. Es asi como Follet (2012) llega a la conclusion de que el poder en la
empresa no deberia ser algo que se ejerce sobre alguien, sino con alguien. Esto se configura como
una visién participativa y compartida del poder. Para ponerlo en términos mas simples, lo que el lider
ideal de Follet le diria a un trabajador seria lo siguiente: Yo no ejerzo el poder sobre ti. Tu ejerces el
poder conmigo. Los dos tenemos el poder porgue los dos ejercemos tareas esenciales en la cadena
de produccioén y los dos tenemos conocimientos especificos de nuestras tareas que pueden impulsar
el crecimiento de nuestra organizacioén. (Follet, como se cité en Graham, 1995, p. 156).

En sintesis, el aporte de Follet al pensamiento administrativo radica en la aplicacion de un
trastocamiento profundo a la manera en la que se conciben el poder y la autoridad en las
organizaciones. La subordinacién de la cadena de mando dej6é de ser vertical. La autoridad se
dispersa y se diluye en un sentido horizontal: todas las partes de la organizacién comparten una
porcion de ella, pues todas poseen un conocimiento especifico de sus tareas que las demas no
conocen y que impulsan el avance de la empresa.

3.3.3 Geoge Elton Mayo y el experimento de Hawthorne

Un experimento cientifico puede generar resultados inesperados, que ni los mismos cientificos
pueden prever completamente. Tratando de arrojar luz sobre un determinado fenémeno de la
realidad, el experimento puede fallar de manera estrepitosa y no predecir ninguna de las respuestas
esperadas. Sin embargo, ese mismo desacierto puede revelar una verdad inaudita, inesperada,
sobre un fenbmeno enteramente diferente que los investigadores nunca planearon estudiar de
antemano. Un fracaso epistemolégico, sin esperarlo, puede derivar en un gran triunfo teérico. Este
es el caso del experimento de Hawthorne, dirigido por George Elton Mayo, profesor de Harvard,
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socidlogo, tedrico de las relaciones humanas, psicélogo industrial, nacido en 1880 vy fallecido en
1949.

Para efectos de este trabajo, se realizara una sintesis del experimento. Debido a que el caracter de
este libro es didactico y divulgativo no se hara un analisis exhaustivo de todas sus fases, ni se
incluiran las diferencias comparativas entre el grupo experimental y el de control. Sea este acéapite
una invitacion para ahondar mas en la historia de un experimento fascinante y que ha sido de
importancia capital en el pensamiento administrativo.

En principio, la intencion del experimento era estudiar los efectos de la luminosidad sobre el
desempefio de los trabajadores. A mayor intensidad luminica, mayor produccién. A menor
intensidad, menor produccion. Esta era basicamente la hipétesis que los investigadores trataban de
comprobar: que la eficacia o ineficacia de los empleados en la ejecucion de su labor podia estar mas
0 menos determinada por los cambios de la luz en las instalaciones de la empresa. Una investigacion
experimental fundamentada en los presupuestos de la administracién cientifica. A Mayo se le asigno
esta investigacién, pues anteriormente habia tenido un éxito notable en la reestructuracién de una
empresa textil con alta rotacion de empleados, dialogando con los operarios, negociando con ellos
tiempos de descanso y contratando personal de salud para la atencién de sus demandas
(Chiavenato, 2007, p. 88).

El experimento fue extenso y se compuso de varias fases. Iniciado en 1927 y finalizado en 1932, los
cientificos a cargo no estaban satisfechos con los resultados y les incomodaba particularmente una
variable que, cada vez con mayor intensidad, empezaba a mostrar su importancia: el factor
psicol6gico (Chiavenato, 2007, p. 89). Los trabajadores si respondieron en su eficacia de acuerdo
con la intensidad luminica, pero no por una mera necesidad técnica de mayor visualizacion de los
materiales en el espacio o porque la luz les facilitase en si la ejecucién de sus tareas, sino porque
sentian que los cambios de la iluminacién eran una especie de mandato para que trabajaran mas
rdpido. Su aumento en la rapidez de los procedimientos dependia de una sensacion psicolégica
subjetiva respecto a lo que se esperaba de ellos: Los operarios reaccionaban de acuerdo a una
suposicién personal, es decir, consideraban que tenian la obligacion de producir mas cuando la
intensidad de la iluminacion aumentaba, y de producir menos cuando disminuia. Se comprobé la
preponderancia del factor psicolégico sobre el factor fisiolégico: las condiciones psicolégicas afectan
la eficiencia de los operarios. Al darse cuenta del factor psicolégico, solo por su influencia negativa,
los investigadores trataron de aislarlo o eliminarlo del experimento, por considerarlo inoportuno
(Chiavenato, 2007, p. 89).

El factor psicoldgico, subjetivo, de la respuesta de los trabajadores incomodaba de manera profunda
a los investigadores porque el experimento que pretendian realizar era de un corte enteramente
clasico, cientifico, cuantificable, medible y predecible, al estilo de Taylor y Fayol. La impredecibilidad
de la subjetividad humana no era algo que esperaran encontrar como factor determinante en los
resultados; sin embargo, ese era tan solo el comienzo.

En un intento por descartar la intrusién de la psicologia humana en el desarrollo de la investigacién,
los cientificos introdujeron nuevas variables en el area laboral: cambio del espacio de trabajo,
variacion en los horarios del inicio y el final de la jornada laboral; adicion, sustraccion y cambios en
la posicién de los periodos de descanso; implementacién de beneficios salariales; entre otras. En la
doceava fase del experimento retiraron todos los cambios y los beneficios para retornar a la jornada
rutinaria. Sorpresivamente, durante esta fase la produccion fue la mas alta de todas, superando con
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creces a todas las otras fases. ¢Qué fue lo que sucedi6? ¢Por qué la produccién aumentd justo
durante la fase en la cual se retiraron todas las variaciones y los incentivos?.

Los cientificos notaron ciertas diferencias creadas por las condiciones del experimento. El espacio
en donde se realiz6 la investigacion con las trabajadoras era mas relajado y la supervision menos
estricta. “No habia temor al supervisor, pues éste funcionaba como orientador” (Chiavenato, 2007,
p. 90). Alli se cre6 una atmdsfera de amistad y de trabajo en equipo, en el que las empleadas crearon
lazos significativos entre ellas, ya que podian conversar libremente mientras ejecutaban sus labores.
Esta desenvoltura, esta libertad en el entorno laboral, habilité un fortalecimiento de las relaciones
humanas que, inesperadamente, derivd en una mejora sustancial de la produccién. La amistad
fortalecida conllevé a que se formara un espiritu de grupo y a que las trabajadoras se propusieran
objetivos comunes, metas para superar los estandares de produccion, incluso cuando todos los
incentivos habian sido retirados (Chiavenato, 2007, p. 90).

Estos resultados sorprendieron a los cientificos. El factor psicolégico era innegable. La influencia de
las relaciones humanas, en este caso, era mucho mas fuerte que la del entorno fisico y las
condiciones fisiolégicas. El sentido original del experimento (probar que las condiciones luminicas
afectaban la eficacia de la produccién), ya no tenia ningun propésito. Ahora era imposible negarse a
la predominancia de la psicologia humana en los procesos de produccién. “Los investigadores se
apartaron del objetivo inicial de verificar las condiciones fisicas del trabajo y se interesaron por el
estudio de las relaciones humanas en el trabajo” (Chiavenato, 2007, p. 90).

Percibiendo estos cambios en la actitud de las trabajadoras, los investigadores realizaron un
ambicioso programa de entrevistas en toda la empresa, para lograr una mayor comprension de cémo
operaba la subjetividad en el entorno laboral. Se entrevistaron a mas de 21.200 empleados de todos
los departamentos, adoptando la técnica de la entrevista no dirigida, en la cual el entrevistador
permite que los individuos hablen libremente sin ningun tipo de manipulacién o direccionamiento a
través de las preguntas (Chiavenato, 2007, p. 90).

Mediante este extenso proceso de entrevistas, en el cual los empleados hacian sugerencias, quejas
y observaciones respecto al manejo de los directivos, descubrieron que existia una inconformidad
respecto a los manejos de la organizacion, los estandares de produccion y los incentivos laborales.
Los directivos de la empresa no estaban al tanto de estas inconformidades. Esto es sorprendente,
debido a que la Electric Company vy, particularmente la divisién de Hawthorne, mantenia hasta la
fecha una politica de apertura y discusion con sus trabajadores. Sin embargo, todas estas
inconformidades habian pasado desapercibidas.

Pero lo mas fundamental que los investigadores hallaron durante el proceso de entrevistas fue que
dentro de la misma organizacion existia un tipo de organizacién informal entre los trabajadores, con
Su propia jerarquia y su propia vision de como debian ser los estandares de produccion. Esta
organizacion informal se contraponia a la organizacion formal de la empresa y socavaba sutiimente
los procesos de produccion diarios. A pesar de que la Electric Company sostenia una politica de
expresién y solidaridad con sus empleados, ellos seguian percibiendo a las directivas con cierta
hostilidad soterrada.

3.4 Proceso Administrativo
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3.4.1 Definicién de Administraciéon

La Administracion, palabra proveniente del latin: ad,direccion hacia, tendencia; minis,
comparativo de inferioridad; ter,subordinacién u obediencia; es la ciencia social y técnica
encargada de la planificacion, organizacién, direccién y control de los recursos, humanos,
financieros, materiales, tecnologicos, del conocimiento, etc., de una organizacién, con el fin
de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio es econémico o social, dependiendo
de los fines perseguidos por la organizacién(Gestiopoli, 2016; Martin, 2012).

Otras disimiles definiciones se encuentran registradas en las publicaciones revisadas, siendo la de
Fernandez Arenala siguiente, Cito(...) “es la ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través de un esfuerzo humano coordinado”.

La nocién de administracion puede aludir a la estructura, el funcionamiento y el rendimiento de una
entidad; después de lo anterior expuesto, una empresa, de forma simple, es una organizacion que
se dedica a desarrollar tareas productivas o comerciales con el objetivo de obtener ganancias
econdmicas.

En el marco de las observaciones anteriores, la administracion de empresas, se vincula a la
gestién de este tipo de organizaciones; se trata de un conjunto de preceptos, reglas y practicas que
buscan optimizar el aprovechamiento de los recursos para que la empresa alcance sus objetivos.
Es importante tener en cuenta que la administracion de empresas puede considerarse como
una ciencia(Pérez & Merino, 2017).

En el siguiente grafico se pueden apreciar los topicos mas importantes en la mecéanica del proceso
administrativo.

| Produccién y operaciones | l Contabilidad y finanzas |
Desarrollo humanoW Marketing
eas
funcionales

Diagnéstico Presupuestos
organizacional

I Indicadores de desempleo I

Objetivos

| Retmalimentaeién»l/_\ |
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\_/

de tareas
Direccion Organizacion
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Liderazgo ee——

Estructura
organizacional

Planeacion Programas
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Trabajo en equipo Determinacién

)

Manejo de conflictos Cambio

Fuente: Adaptado de “Introduccién a la administracion de las organizaciones, Bernal C”
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3.4.2 Planeacion

Es un acto intencional de ejercer influencia formal y positiva sobre el curso, rumbo y porvenir de una
organizacién; También puede ser considerado como el proceso mediante el cual, los responsables
de la direccién de la empresa trazan el rumbo y disefan la “carga de navegacion de acuerdo con la
misién y la vision de la organizacion. Debe atender a un conocimiento muy claro y riguroso del medio
interno y externo de la organizacion. Para Ackoff, planificar es “concebir un futuro deseado vy los
medios reales para conseguirlos”.

La planeacion tiene varios aspectos por los que debe ser considerada como importante, los
siguientes son algunas consideraciones:

v

Es estimado como un valioso instrumento estratégico que permite identificar oportunidades,
evaluar el mejor enfoque y determinar qué debe hacerse a partir de una correcta toma de
decisiones.

Estéa fundamentado en la capacidad interna de la organizacion.

Por su posibilidad para identificar amenazas, es necesaria para la sobrevivencia de cualquier
proyecto u organizacion.

Permite estructurar todas las actividades de una organizacion, ya que unifica los esfuerzos en
la misma direccidn, es decir, permite una base para la accién.

Propicia una ubicacién correcta de lo que se es y de hacia donde se puede llegar, lo que
significa enfrentarse con la realidad, sacrificando beneficios actuales para obtener logros
mayores; esto implica un acuerdo a nivel de direccién y liderazgo de esta para que el conjunto
de la organizacion marche hacia el mismo objetivo.

Sin embargo, la importancia de la planeacién, en muchos casos encuentra resistencia, por algunas
circunstancias como:

v

La creencia de que es innecesaria, pues son muchas las personas que no la han necesitado
para determinar sus acciones. Responden de manera reactiva y se mantienen ajustadndose a
las situaciones que se les presenta. El argumento en contra seria:

¢No es mas desgastador un proceso de ajuste que uno planeado en el que se prevean las
situaciones futuras? Como:

Fracaso de planes anteriores. Pero si realmente se investigan las causas de esos fracasos,
se encontrara que los planes no se prepararon suficientemente, que se plantearon objetivos
que no permiten ningun tipo de verificacion, y ademas no se adecuan a las realidades del
medio

-La poca importancia que le otorga la parte directiva, pues son ellos quienes deben liderar el
proceso, ya que les corresponde planear las politicas y establecer los objetivos estratégicos
de los cuales se derivan los planes operacionales.

Se considera como una herramienta para predecir el futuro, cuando en realidad direcciona las
acciones para crear el futuro, reduciendo la incertidumbre.

Se le considera como un instrumento muy complejo y formal que debe ser manejado por
expertos, cuando en realidad debe ser considerado como un esquema practico de trabajo
diario.
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3.4.3 Organizacion

Se considera este momento como el segundo en el proceso administrativo. En la practica, la
organizacion debe adaptarse a las necesidades y planes especificos de la empresa; es mas, debe
ser una herramienta a la disposicién del cumplimiento de los objetivos organizacionales. También el
término organizacion utilizado para el titulo de la unidad, se refiere a la accion de organizar, como
verbo, y no debe confundirse con el término organizacién que aborda a las empresas y las
organizaciones sin animo de lucro.

Como funcién administrativa constituye la etapa que se refiere a la estructuracion de la organizacion
y atodas las actividades y tareas, que, de acuerdo con los planes preestablecidos, deban ejecutarse.

La organizacion responde a las siguientes preguntas:

¢ Cuales son las unidades basicas constitutivas de la Organizacién?
¢, Qué cantidad de personas debe tener cada unidad?

¢ Cuales con las areas claves para garantizar el éxito?

¢, Como deben relacionarse las unidades béasicas?

o O O O

La definiciébn del concepto tradicional se da de la siguiente manera: Un nidmero muy reducido de
jefes que regulan las actividades de muchos subordinados; en la cima se toman las decisiones, se
fijan objetivos y de alli hacia abajo se comunican esas decisiones y objetivos para que se les dé
cumplimiento. El concepto moderno adiciona el flujo de abajo hacia arriba, permitiendo mayor
espontaneidad e informacién en el trabajo mediante procesos de participacion, autogestion, trabajo
en equipo y autocontrol.

Retomemos, para la construcciéon de una definicién, el concepto de algunos pensadores de la
Administracion asi: - Organizacion es la estructuracion de las relaciones que beben existir entre
funciones, niveles y actividades que los elementos materiales y humanos de una organizacion, con
el fin méximo de eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados (A reyes Ponce)

v" Organizar se refiere a la estructura de relaciones entre personas, trabajo y recursos (Becker,
Carnichael y Sarchet).

v' Organizar es la coordinacién de las actividades de todos los individuos que integran una
empresa con el propdsito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de los elementos
materiales, técnicos, tecnoldgicos y humanos, en la relacion de los fines de la empresa (|
Guzman V)

v Estructura y asociacién mediante las cuales un grupo cooperativo de seres humanos asigna
tareas entre los miembros, identifica las relaciones e integra sus actividades hacia objetivos
comunes (J.1 Massie).

v/ Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignar a
cada grupo un administrador con la autoridad para superarlo y coordinar tanto en sentido
horizontal como vertical toda la estructura de la empresa (Koonz y O’'Donnell).

3.4.4 Direccién

La marcha de toda organizacion comienza con el hecho de planearla y organizarla, pero una pieza
complementaria del engranaje para su operatividad la conforma la orientacion directiva o direccion.
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Es precisamente la funcién de la direccién la que orienta la ejecucion de los planes y programas que
conducen al cumplimiento de la misién organizacional.

La revisién de las teorias alrededor de dicha funcion la enfoca en el concepto de orientacion del
recurso humano hacia el logro de los objetivos organizacionales a través de la motivacion, la
comunicacion, la toma de decisiones, la promocion, enriqguecimiento del puesto de trabajo, desarrollo
de trabajo y principio de autoridad.

En las circunstancias actuales de cambio tecnoldgico, politico, social y econémico, no se puede
pretender enmarcar al directivo dentro de normas y métodos especificos que le indiquen la forma y
el estilo de dirigir, es asi como hoy en dia se habla del arte de dirigir a la manera como el directivo
cumple su misién, utilizando sus facultades personales por medio de la creatividad, la innovacion y
actuando en forma proactiva en sus decisiones. En sintesis.

v Principios de la funciéon de direccion

v' Armonia de intereses: la direccién sera eficiente en tanto se encamine hacia el logro de los
objetivos generales de la organizacion.

v La impersonalidad del mando. El ejercicio del mando debe evidenciar que la responsabilidad
de dirigir a otros es producto de la necesidad de moderar los esfuerzos de sus colaboradores
y no como resultado exclusivo de su personalidad. En la direccién no se deben involucrar
situaciones personales. No abusar del mando.

v Principio de la via jerarquica. Se refiere al seguimiento del conducto regular en la transmisién
de o6rdenes. Hacerlo de otra forma, genera duplicidad en el mando.

v Principio de la resoluciéon de conflictos. Un conflicto es el enfrentamiento de intereses
opuestos. Cuando en la empresa aparece un conflicto o dilema, es necesario orientarlo hacia
la conciliaciéon de las partes, ya que de no atender (solucionarse) provocaria intentos fallidos
en una eficaz direccion.

v" Principio de aprovechamiento del conflicto. El conflicto puede convertirse en un instrumento
positivo y aprovechable cuando obliga e induce a la mente al encuentro de la mejor solucién,
que sera aquella que concilie los intereses encontrados.

3.4.5 El control
Proceso mediante el cual se garantiza que los propésitos y politicas de una empresa se cumplan y
que los recursos disponibles para ello estén siendo administrados adecuadamente en términos de
eficacia y eficiencia.
En este sentido, se consideran mecanismos de con: La documentacion, el registro de las
operaciones, las autorizaciones, la asignacién de funciones, los métodos de supervision y
verificacion. Estos mecanismos se concretan en la empresa a través de los siguientes elementos:
Diagnosticos

v' Externos e internos, programacién, organigrama, manuales de procedimientos, normas,

reglamento interno, sistemas de coordinacién, supervision, seguridad fisica, correspondencia
interna y externa, sistema de archivo, documentos proforma.
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v El proceso administrativo como una accién integral, ademas de las acciones de planificacion,
estructuracion organizacional, liderazgo, motivacion y eficientes canales de comunicacion,
incluye actividades de control, seguimiento y evaluacion de la gestion empresarial.

Bajo este planteamiento, es de considerar que cualquier tipo de organismo, desde el sistema
biol6gico humano hasta los grandes sistemas sociales, econémicos, politicos, etc. Invariablemente
debe apoyarse en instrumentos de control que le permitan minimizar los riesgos y cuando estos se
presenten poder manejar los efectos adversos que producen.

El riesgo es siempre una parte inherente al desarrollo, por lo que no se pueden orientar todos los
recursos para eliminarlo totalmente, esto sera tanto como para impedir el desarrollo de cualquier
organizacion e ir en contra de la esencia misma del control; siempre habra riesgos, lo importante es
saber identificarlos y manejarlos.

3.5 Mercadotecnia

3.5.1 Definicién Mercadotecnia

Se puede decir que ninguna definicién presenta, en forma perfecta, el concepto de mercadotecnia.
Esta, al igual que la mayor parte de las actividades en desarrollo, ha sido y seguira siendo definida
de muchas formas. A lo largo de los afios han aparecido diversas definiciones de la mercadotecnia.
Algunas parten del concepto de intercambio de bienes y servicios, por lo tanto, resulta importante
entender el concepto de intercambio como el consentimiento entre dos personas para recibir un bien
0 servicio a cambio de otro, ese otro puede ser dinero, aunque puede existir el intercambio entre
productos que son considerados de igual valor. Se define a la mercadotecnia como el proceso de
planeacion, ejecucion y conceptualizacion de precios, promocion y distribucién de ideas, mercancias
y términos para crear intercambios que satisfagan objetivos individuales y organizacionales.

El punto de partida de la disciplina de la mercadotecnia es determinar las necesidades y deseos
humanos. Los seres humanos precisamos agua, aire, vestido, vivienda para sobrevivir, es decir,
tenemos necesidades primarias, pero ademas requerimos recreacion, seguridad, transporte,
educacion (necesidades secundarias) y ademas demandamos otro tipo de necesidades como la
autorrealizacion, estatus, prestigio, etcétera. El hombre satisface poco a poco cada uno de estos
grupos de necesidades para poder vivir. La mercadotecnia ofrece productos y servicios que sacien
todos esos grupos de necesidades; por ejemplo, una persona al comprar un automévil de lujo no
sélo llena su necesidad de transporte, sino que también cubre la necesidad de seguridad, comodidad
y estatus; otra persona compraria un auto compacto y satisfaria, aparte de la necesidad de
transporte, la de economia, facil acomodo y otras. Si analizamos cada producto o servicio que existe
en el mercado, vemos que para unas personas cubren una serie de necesidades tanto primarias
como secundarias y que para otras personas llena necesidades, diferentes, de ahi la importancia de
que el punto de partida de la mercadotecnia sea conocer las necesidades, deseos y expectativas de
los consumidores.

Aunque actualmente la tecnologia superé estos tres aspectos, ya que muchos productos que
actualmente se encuentran en el mercado se crearon primero y después se llevaron al consumidor,

34



este Ultimo no se imaginaria ni remotamente lo que ahora se tiene con la telefonia internet, las
televisiones, etcétera. Esta tecnologia esta superando todo lo esperado por el consumidor.

La mision de la mercadotecnia consiste en buscar la satisfaccion de las necesidades, deseos y
expectativas de los consumidores mediante un grupo de actividades coordinadas que, al mismo
tiempo, permita a la organizacion alcanzar sus metas. La satisfaccion de los clientes es lo mas
importante, para lograrlo, la organizacion debe investigar cuales son las necesidades, deseos y
expectativas del cliente para poder crear verdaderos satisfactores. Se habla de necesidades, deseos
y expectativas ya que muchas veces se puede tener una necesidad y el deseo para tener el producto
que la satisfaga, es muy importante tomar en cuenta las expectativas que se forja cada individuo
acerca del producto que va a obtener, los medios de comunicacion, la publicidad, el entorno en el
que se desenvuelven y habitan los individuos hacen que busquen productos y que se creen una
imagen positiva o negativa del mismo, si ésta es muy alta, el individuo tiende a sentirse frustrado con
el resultado obtenido y si, por el contrario, la expectativa hacia el producto es baja sera menos critico
al juzgar cuando lo adquiera. Por ejemplo, muchas veces nos promocionan demasiado un
restaurante diciendo que es excelente y cuando asistimos a él llegamos con unas expectativas muy
altas y al terminar la visita nos damos cuenta que no cumplié con ellas; otro ejemplo es cuando nos
dicen que una pelicula es mala y cuando la vemos no nos parece tanto, es por ello que las
organizaciones deben expresar con claridad, ademas de las necesidades y deseos que cubre el
producto que comercializan, las expectativas que generan en él a través de los esfuerzos de
mercadotecnia, estas expectativas se deben cubrir plenamente para que la mercadotecnia cumpla
con su objetivo principal.

3.5.2 Orientacion de la empresa
Existen varias orientaciones en la mercadotecnia, mismas que desarrollaremos a continuacion:
Orientacién a la produccién

La orientacion a la produccién es una orientaciéon administrativa que enfoca los objetivos comerciales
de la organizacién hacia adentro, especificamente hacia la capacidad productiva. Se trata de una
orientacién propia de la década de los afos cincuenta en México y por supuesto que coincide con la
mercadotecnia masiva. Durante esa época la preocupacion de las organizaciones se limitaba a
producir ya que la demanda superaba a la oferta. Las premisas acerca de los consumidores son:

v' Sélo quieren que el producto esté disponible.
v/ Conocen bien las marcas competidoras (no hay muchas).
v" No ven diferencia que no sea el precio dentro de una misma categoria de producto.

Para una organizacién orientada hacia la produccion, la mejor estrategia es sin duda mantener en
crecimiento la produccion y reducir los costos. Resaltamos la palabra “es” porque, aunque usted no
lo crea, todavia existen organizaciones que practican este tipo de orientacion, ejemplos son todas
aquellas organizaciones publicas y privadas que operan en condiciones de monopolio.
Organizaciones con este tipo de orientacion pueden sobrevivir, pero no a largo plazo ya que se
concentran Unicamente en lo que pueden producir y no estan alertas de los cambios que se dan en
el mercado, esto hara que se queden obsoletas en poco tiempo.

Orientacién hacia el producto
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En la orientacién hacia el producto los administradores declaran conocer con precision lo que el
cliente necesita, por lo que de inmediato y sin mas cuestionamiento se dan a la tarea de producirlo.
También en pleno siglo xxi todavia existen organizaciones ancladas en esta etapa u orientacién, un
ejemplo son los bancos. Las premisas respecto a los consumidores son las siguientes:

Se resisten a comprar productos que son esenciales.

Necesitan ayuda para seleccionar de entre tantos productos.

Pueden ser inducidos a comprar mediante artificios que estimulen las ventas.

Los consumidores normalmente no compraran lo suficiente de motu proprio.

Los clientes probablemente vuelvan a comprar y en el caso de que no lo hagan existen muchos
otros consumidores.

AN NI N NN

Para una organizacion orientada hacia las ventas la mejor estrategia consiste en construir un
poderoso departamento de ventas. Este tipo de organizaciones generalmente utilizan esta
orientacién de corto plazo, un ejemplo lo podemos observar en los grupos de ventas que insisten en
que compremos condominios de descanso en las playas mexicanas. Hoy en dia resulta muy doloroso
para los cuerpos directivos, para los vendedores y hasta para los prospectos el que las
organizaciones mantengan operando una orientacién hacia las ventas por mucho tiempo.

Orientacién al consumidor

La orientaciéon al consumidor es una orientacién administrativa que sostiene que la tarea clave de la
organizacion consiste en determinar las necesidades, deseos y valores de un mercado meta, a fin
de adaptar la organizacion al suministro de las satisfacciones que se desean, de un modo mas
eficiente y adecuado que sus competidores. Las premisas comerciales sobre las que descansa la
orientacién al consumidor o concepto de mercadotecnia son:

Los consumidores pueden agruparse en segmentos y/o nichos, dependiendo de sus necesidades y
demografia, en cualquier momento cambian al producto que mejor cubre sus necesidades y son
quienes determinan qué productos y servicios deben fabricar las organizaciones.

v/ La organizacion concibe que su mision consiste en satisfacer un conjunto definido de
necesidades y expectativas de un grupo determinado de clientes.

v' La organizacion reconoce que para cubrir plenamente las expectativas se requiere un buen
programa de investigacion de mercados que empiece por identificarlas.

v La organizacion reconoce gue todas las actividades de la compafiia que tiendan a afectar a
los clientes deben ser colocadas bajo un control de mercadotecnia integrado.

v' La organizacién sabe que al satisfacer plenamente a sus clientes se ganara la lealtad de los
mismos, su preferencia y su buena opinién, cosas que hoy son indispensables para alcanzar
las metas de la organizacion.

Hoy en dia, al nacer, toda organizacion establece en su acta de nacimiento la orientacion al
consumidor, desafortunadamente, aunque todas lo dicen, sélo las excelentes lo hacen. Ejemplos de
organizaciones excelentes se pueden encontrar en todas las industrias pero particularmente
destacan en la industria de los servicios como es el caso de hoteles, restaurantes y lineas aéreas.
Estas organizaciones nos han ensefiado que para mantener la orientacion hacia el consumidor la
mejor estrategia empieza con las necesidades de los clientes reales y potenciales, para lo que resulta
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basico la realizacion de un plan coordinado de productos y programas para satisfacer tales
necesidades, deseos y expectativas y que las utilidades se deriven de la satisfaccion del cliente.

Orientacién al medio ambiente y responsabilidad social

La orientacion al medio ambiente y responsabilidad social es una orientacién moderna donde la
organizacién reconoce que tiene diferentes tipos de clientes, es decir, otros auditorios, que como los
consumidores, también tienen expectativas acerca de la organizacion, éste es el caso de los
accionistas, los empleados, el gobierno, los banqueros, los intermediarios, los medios de
informacidn, los competidores y la sociedad en general. Por ello, las organizaciones con orientacion
al medio ambiente no buscan la satisfaccion absoluta de los deseos y necesidades de sus
consumidores, ya que muchas veces esto puede resultar perjudicial para la salud o para el medio
ambiente que nos rodea. Las premisas comerciales sobre las que descansa la orientacion al medio
ambiente son las siguientes:

v Las organizaciones tienen varias categorias de clientes.
v" Son actores y fuerzas externas que influyen en la capacidad mercadoldgica.
v' Cada uno de ellos espera algo en particular de la organizacion.

Actualmente las organizaciones tienen una responsabilidad social, buscan que los productos que
ofrecen preserven o mejoren los intereses a largo plazo de la sociedad, hay una blusqueda constante
de mejores envases, de productos reciclables, comunicaciones mas honestas, etcétera. Por ello, la
mejor estrategia para las organizaciones orientadas al medio ambiente parece contar con programas
orientados a cubrir las expectativas de todos sus clientes. Ahora, la orientacién al medio ambiente y
responsabilidad social también es una forma de pensar o una filosofia de direcciéon que abarca todas
las actividades de una organizacion. Cuando se adopta se afectan no sélo las actividades de la
mercadotecnia, sino todos aquellos elementos o departamentos integrantes de la organizacion.

Orientacién hacia la competencia

La orientacion hacia la competencia se ha desarrollado en los dltimos afios para hacer frente a las
expectativas de uno de los clientes o auditorios con mas expectativas insatisfechas: la competencia.
Las premisas centrales de esta orientacion son:

v' Para tener éxito hoy en dia la organizacién debe orientarse al competidor.
v" Los competidores pueden ser directos o indirectos.
v' Para ganar un cliente alguien debe perderlo y ésa es la competencia.

La mejor estrategia de las organizaciones que ponen un ojo en el cliente y el otro en la competencia
es contar con planes y programas que pongan fuera de combate a los competidores al retener la
lealtad de los clientes.

Actualmente este concepto puede variar, ya que si el mercado se encuentra muy competido es
necesario buscar nuevos mercados que no se hayan explotado, ya que seguir tratando en el mismo
terreno que la competencia y uno no es lider, con el tiempo siempre resultara perjudicado, es

necesario buscar nuevos enfoques de mercado.

Orientacién al empleado
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La orientacién al empleado es una nueva orientacion administrativa, la cual sostiene que la tarea
clave de la organizacion consiste en mantener altamente satisfecho a su mercado meta; sin
embargo, para que esto pueda suceder y los clientes estén dispuestos a volver a comprar hacen
falta dos ingredientes clave: a) la satisfaccién de los empleados y b) la satisfaccion de los accionistas.
Las premisas comerciales sobre las que descansa la orientacion al empleado son:

v La alta satisfaccion del cliente sélo se alcanza cuando los empleados que los atienden estan
altamente satisfechos.

v' Cuando los clientes y los empleados estan altamente satisfechos con la relacién comercial,
también lo estan los accionistas.

v Los accionistas satisfechos siempre estaran dispuestos a invertir mas en infraestructura para
el servicio, permitiendo a los empleados desarrollarse mejor al ofrecer un mejor producto y
servicio a sus clientes, quienes sin duda desearan repetir la experiencia de compra, se forma
asi un circulo virtuoso y rentable para todos.

3.5.3 Funciones de la mercadotecnia
Investigacion de mercado

Lainvestigacion de mercado implica realizar estudios para obtener informacion que facilite la practica
de la mercadotecnia, por ejemplo, conocer quiénes son o pueden ser los consumidores o clientes
potenciales; identifi car sus caracteristicas: qué hacen, dénde compran, por qué, donde estan
localizados, cuales son sus ingresos, edades, comportamientos, etcétera. Cuanto mas se conozca
del mercado, mayores seran las probabilidades de éxito.

Promocion (P)

La promocién es dar a conocer el producto al consumidor. Se debe persuadir a los clientes de que
adquieran los articulos que satisfagan sus necesidades. Los productos no so6lo se promueven a
través de los medios masivos de comunicacién, también por medio de folletos, regalos y muestras,
entre otros. Es necesario combinar estrategias de promocion para lograr los objetivos, incluyendo la
promocion de ventas, la publicidad, las relaciones publicas, etcétera.

Decisiones sobre el producto (P)

Este aspecto se refiere al disefio del producto que satisfara las necesidades del grupo para el que
fue creado. Es muy importante darle al producto un nombre adecuado y un envase que, ademas de
protegerlo, lo diferencie de los demas.

Decisiones de precio (P)

Es necesario asignarle un precio que sea justo para las necesidades tanto de la organizacion como
del mercado. Venta Se le llama venta a toda actividad que genera en los clientes el Gltimo impulso

hacia el intercambio. En esta fase se hace efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores.

Distribucién o plaza (P)
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En la distribucion o plaza es necesario establecer las bases para que el producto llegue del
fabricante al consumidor; estos intercambios se dan entre mayoristas y detallistas. Es importante el
manejo de materiales, transporte, almacenaje, todo esto con el fi n de tener el producto 6ptimo al
mejor precio, en el mejor lugar y al menor tiempo.

Posventa

Llamamos posventa a la actividad que asegura la satisfaccion de necesidades a través del producto.
Lo importante no es vender una vez, sino permanecer en el mercado (en este punto se analiza
nuevamente el mercado con fi nes de retroalimentacion)

3.5.4 Segmentacion de mercado

La segmentacién es una estrategia empleada por los mercaddlogos para dividir el mercado en
grupos homogéneos a fin de conocerlo y poder establecer una adecuada estrategia de marketing.
Segmentar es una tarea que implica evaluar aspectos importantes de las practicas de compra de los
consumidores, por lo que es importante apoyarnos en sus principales variables:

Demogréficas.

Permiten calcular el tamafio del mercado y determinar el target group, esto es, el perfil del individuo
(consumidor en mercadotecnia) desde el punto de vista demografico. Las principales variables
demograficas son: edad, sexo, nivel socioecondmico, estado civil, nivel de instruccion, religion,
caracteristicas de vivienda.

Econdmicas (sociocultural).

Estan determinadas por la evoluciéon y distribucion del presupuesto nacional por afio (sectores,
regiones, provincias, individual o per capita), distribucion y evolucion del gasto familiar, indices
econdmicos (precios, salarios, producto interno bruto), etcétera.

Geogréficas.

Se refiere a variables ambientales que determinan diferencias en la personalidad de las comunidades
por su estructura geografica; en este grupo encontramos variables como: unidad y condiciones
geogréaficas, etnia y tipo de poblacion.

Psicograficas.

No son claramente perceptibles y no siempre pueden medirse, sin embargo, representan un
excelente medio en la basqueda de posicionamiento. En la actualidad tienen una gran influencia en
los motivos y decisiones del consumidor. Las variables psicograficas mas representativas se integran
como sigue: grupos de referencia, clase social, personalidad, cultura, ciclo de vida familiar, motivos
de compra y otros.
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3.6 Modelo Canvas

El Modelo Canvas (The Business Model Canvas) es una metodologia, desarrollada por Alexander
Osterwalder, la cual se esta consolidando como una alternativa real para agregar valor a las ideas
de negocio. El modelo Canvas es una herramienta lo suficientemente sencilla como para ser aplicada
en cualquier escenario: pequefias, medianas y grandes empresas, independientemente de su
estrategia de negocio y publico objetivo. Hay muchas formas de explicar como disefiar un modelo
de negocio, pero como lo explica Alexander Osterwalder, en el libro Generacién de modelos de
negocio, de Ediciones Deusto (Grupo Planeta): “La mejor manera de describir un modelo de negocio
es dividirlo en nueve médulos basicos que reflejen la légica que sigue una empresa para conseguir
ingresos. Estos nueve modulos cubren las cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta,
infraestructuras y viabilidad econémica”.

El Modelo CANVAS, se compone de 9 moddulos que a continuacidn te proporcionamos una
descripcion de cada uno de ellos, para que conozcas para que te sirven y como debes desarrollar
cada uno de estos.

ALIADOS ACTIVIDADES PROPUESTA RELACION SEGMENTO
CLAVE CLAVE DE VALOR CON CLIENTES DE CLIENTES

=les L]

CANALES
RECURSOS ‘ ‘\
CLAVE |
N
v ¥y

LN

ESTRUCTURA FLUJOS DE

DE COSTES m INGRESOS @

Fuente: Economipedia.
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3.6.1 Segmento de mercado (clientes).

Debes segmentar los clientes, para conocer el nicho de mercado y las oportunidades de nuestro
negocio. La propuesta de valor es importante, pero no mas que los clientes, quienes son o deberian
ser el centro de cualquier modelo, porque sin clientes no hay negocio. En la mayoria de los casos
los proyectos nacen enfocados a producto y no al cliente. Estamos enamorados de nuestro invento,
pero no hay nadie que quiera pagar por ello, porque no cubre ninguna necesidad ni soluciona ningan
problema. Por eso, lo primero es encontrar un cliente y una propuesta de valor para ese cliente”. La
obsesion por encontrar clientes no debe llevarte a disparar a bulto, pensando en que cuanto mas
abarques, mejor. No creas que tus clientes son todos. Inicialmente, focaliza, y ya habra tiempo —
segln evolucione la empresa— para ampliar y/o cambiar los segmentos de clientes. Lo ideal, es
buscar un nicho, cuanto mas pequefio y vertical, mejor, porque un nicho resuelve la necesidad de
un grupo muy concreto, normalmente no muy bien atendido, por lo que suele estar dispuesto a pagar
por el producto o servicio que se ofrece.

3.6.2 Propuesta de valor.

Debemos definir bien la propuesta de valor, en otras palabras, saber por qué somos innovadores y
qué nos diferencia de nuestra competencia y nos acerca a potenciales clientes. La propuesta de
valor, es aquello que te hace diferente de la competencia... pero sin olvidar un pequefo detalle:
aquello que te hace diferente y por lo que tu cliente esta dispuesto a pagarte. Puedes tener la idea
del siglo, pero si no tienes clientes, de nada sirve. Ambos —propuesta de valor y cliente— se necesitan
como el oxigeno para respirar. Cuando les preguntas a los clientes qué cosas les gustaria tener,
muchas no son cosas por las que estarian dispuestos a pagar. Por eso, lo importante es que tu idea
de negocio, cubra una necesidad por la que si estén dispuestos a pagar. Muchos emprendedores se
dedican a buscar cosas que a nadie se le haya ocurrido, cuando la mejor estrategia para un
emprendedor es renovar un nicho de mercado.

3.6.3 Canales de Distribucion.

Debes delimitar los canales de comunicacién, distribucién y de estrategia publicitaria que seguiras,
para fortalecer la marca e idea de negocio. Este elemento incluye tanto los canales que vamos a
utilizar para explicar a nuestros clientes cudl es la propuesta de valor como para ofrecérsela (venta
y postventa). Se pueden utilizar y combinar diferentes canales (directos e indirectos y propios y de
socios). Asi, un modelo podria elegir y/o combinar entre un equipo comercial propio, una tienda
online, una tienda fisica propia o de terceros, mayorista, etc. Los canales de socios reportan menos
margenes de beneficios, pero permiten a las empresas aumentar su ambito de actuacién y
aprovechar los puntos fuertes de cada uno de ellos. En los canales propios, especialmente en los
directos, los margenes de beneficios son mayores, pero el coste de su puesta en marcha y gestion
puede ser elevado. El truco consiste en encontrar el equilibrio entre los diversos tipos de canales
para integrarlos de forma que el cliente disfrute de una experiencia extraordinaria y los ingresos
aumenten lo maximo posible.

3.6.4 Relaciones con los clientes.

No menos importante, que el resto de elementos, es el tipo de relaciones que quieres establecer
con cada uno de tus segmentos de clientes. Y las relaciones pueden ser, entre otras, personales
(cara a cara, telefénicas, etc.), automatizadas (a través de tecnologia como e-mail, buzones...), a
través de terceros (externalizacién de servicios), individuales (personalizadas), colectivas (a través
de comunidades de usuarios). La clave aqui es cémo vas a conectar tu propuesta de valor con el
cliente. Y eso tiene que ver con la sensacion que quieres que produzca tu marca en el cliente.
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3.6.5 Fuentes de Ingresos.

Determinar las fuentes econdmicas de nuestra idea de negocio, un aspecto fundamental si queremos
tener éxito. Las fuentes de ingresos, son la consecuencia de lo demas médulos, pero
paraddjicamente tiene que ser a priori, es decir, antes de empezar debes saber cudles seran tus
fuentes de ingresos. Eso si, no las definitivas, porque todo negocio evolucionara y su modelo,
también. Recuerda que cuanto mas vendas, mas ingresos tendras, y también mas gastos, pero con
un beneficio que podras reinvertir.

3.6.6 Recursos clave.

Debes identificar los activos y recursos clave que necesitaremos como piezas imprescindibles en el
engranaje de la idea empresarial. Los recursos clave es el cdmo vas a hacer tu propuesta de valor
y con qué medios vas a contar; humanos, tecnoldgicos, fisicos (locales, vehiculos, naves, puntos de
venta, etc.). Del estudio y andlisis de este elemento depende, en gran parte, que el negocio llegue a
ser viable, no tanto porque la propuesta de valor encaje en el mercado y haya clientes dispuestos a
pagar por tus productos y/ servicios sino mas bien porque mayores 0 menores recursos requeriran
de mayores o menores esfuerzos financieros, intelectuales, de acuerdos con terceros, etc.

3.6.7 Actividades clave.

Debes conocer las actividades clave que dardn valor a nuestra marca, y saber las estrategias
necesarias para potenciarlas. Esta es una de las piezas mas complicadas de definir dentro de un
modelo de negocio porque de ella depende que tengamos claro y que asi lo transmitamos al mercado
qué Somos y qué queremaos ser.

3.6.8 Red de alianzas o asociaciones o0 socios clave.

Debes tener en cuenta los socios clave con los que establecer contactos y alianzas para el negocio.
En otras palabras, definir las estrategias de networking (es una forma de conocer gente nueva en un
contexto de negocios o de relaciones entre profesionales) con potenciales socios o proveedores,
entre otras figuras importantes. Entre los emprendedores, cada dia, hay un mayor interés por
establecer acuerdos de colaboracidn con terceros para compartir experiencias, costes y recursos
(socios estratégicos, socios industriales, socios inversores, economias de escala, etc.) que les
permitan disefar, desarrollar y gestionar sus proyectos de negocio. La pregunta es: ¢Con qué
alianzas vas a trabajar? Es lo que se conoce como innovacién abierta, ya que un emprendedor tiene
que trabajar en un ecosistema con mas gente y con mas emprendedores.

3.6.9 Estructura de costos.

Un aspecto que no se tiene muy en cuenta cuando se define el modelo de negocio es cuando cobra
tu empresa. Para esto, debes marcar las estructuras de costes, para llegar a saber el precio que
tendra que pagar el cliente por adquirir el bien o servicio que ofrecera nuestra idea de negocio.
Deberéas definir como financiaras un negocio que, al principio, no es rentable. Haz un andlisis y
calcula qué dinero necesitaras en el tiempo hasta que seas rentable. Puedes calcular cuanto gana
de cada venta y de qué manera contribuye a cubrir parte de los costes de estructura, y las pérdidas
iniciales, asi como, calcula qué inversion inicial necesitards, qué parte para cubrir las pérdidas
iniciales hasta llegar al punto muerto. No olvides calcular el ciclo de venta hasta que llega el dinero
a tu bolsillo, que suele ser mucho mas largo de lo previsto. Hay previsiones que dicen que tendras
ventas a partir del segundo mes y, segiin qué mercado, puedes estar mas de seis meses invirtiendo
sin generar ingresos.
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IV.  ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA INFORMACION

4.1 Panorama actual de la microempresa

Durante la investigacion realizada en el centro de trabajo de “El Becerro de Oro”, se analizaron
diversos puntos que abarcan desde la infraestructura, el servicio, hasta la distribucion de los
productos, desarrollando asi el diagnostico general conforme a las inspecciones realizadas.

El producto principal, que es la Birria, se elabora respecto a una receta ya delimitada por parte de la
empresa, la cual nos comparti6 conservando la confidencialidad de las cantidades, asi como de
algunos ingredientes, por lo cual es un excelente indicador de un control adecuado de materia prima.

Cabe resaltar que se elabora con las medidas de higiene requeridas, utilizando el equipo adecuado
para su limpieza y coccién. Las instalaciones si bien no son las mejores, cumplen con lo requerido y
se puede apreciar la correcta delimitacion del espacio.

En la revisiébn de documentacion de procesos, se pudo apreciar que no se cuenta con documentos de
algunas actividades tales: Corte de caja, entregas a domicilio y presupuesto para pedidos de eventos.

4.2 Matriz FODA

La matriz FODA ayuda a emitir un diagndstico general de la empresa detectando las principales
variables positivas y negativas de manera interna y externa para poder implementar estrategias de
mejora.

Las debilidades y fortalezas corresponden al &mbito interno de la empresa, al realizar el analisis de
los recursos y capacidades; este analisis debe considerar diversos factores relativos a aspectos de
produccion, mercadotecnia, financiamiento y organizacion.

Las amenazas y oportunidades pertenecen al entorno externo de la empresa, buscando aprovechar
las mismas previendo nuevos escenarios. Aqui se toma en cuenta la adaptacién al cambio y
dinamismo de la empresa.

Como parte de la planeacion estratégica se elabord un breve analisis de una matriz FODA la cual se
muestra a continuacion:

Fortalezas (F) Debilidades (D)

1. El producto que se 1. Poco personal
ofrece es de laborando.
calidad y buen 2. Unicamente
sabor, por un ofrece servicio los
precio razonable. Domingos

2. Establecimiento 3. Falta de
propio. publicidad fisica.

3. Presencia en 4, Falta de equipo
redes sociales. especializado vy

nuevo.
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Oportunidades (O)

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

1. Créditos
gubernamentales
dedicados a
Mipymes.

2. Capacidad de
expansion.

3. Créditos
bancarios a
Mipymes.

Amenazas (A)

1. Demasiados
competidores
indirectos.

2. Variantes de la
receta.

3. Inflacion.

F1,201: Busca apoyo
financiero en  programas
dedicados a Mipymes.

F302: Constante publicidad en
redes sociales, para tener
presencia en la mente de mas
consumidores.

Estrategias (FA)

F1Al: Evaluar opciones de

oferta, para captar
mercado.

mayor

F1A2: Conservar la calidad y
sabor de la receta.

F2AS3: Invertir el capital ocioso
en instrumentos que ayuden a
aminorar el efecto de Ila
inflacion.

D1Al1 Dar a los clientes el

D1,201: Contratacion de
personal mediante el uso de
apoyos del gobierno.

D202: Adquisicion de
publicidad impresa y colocar
en puntos estratégicos
visibles.

D403: Compra de equipo
nuevo.
Estrategias (DA)

mejor servicio posible.

D3A2 Dar a conocer la variante
de la receta que se utiliza en el
producto.

D4A3: Elegir el equipo
adecuado, procurando
economizar sin sacrificar la
funcionalidad.

4.3 Distribucién de la microempresa
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4.4 Entrevista Gerencial

Por medio de una entrevista realizada a la propietaria de “El Becerro de Oro”, se buscé determinar
las necesidades que presenta la empresa, asi como las ventas con las que se cuenta actualmente.

A continuacion, se muestra la entrevista aplicada, asi como la interpretacion de la misma.

Pregunta Gerente General

1. ¢Cual es el giro de la empresa?

El giro de la empresa se encuentra entre el
alimentario como de servicio, esto por la gama
de alimentos preparados que ofrecemos a partir
de la birria, asi como el servicio de restaurante
que ofrecemos cuando deciden consumir sus
alimentos en nuestro establecimiento.

fue que inicio su empresa?

2. ¢Podria explicarnos brevemente como

Inicié por la idea de emprender un proyecto que
fuera sostenible y generara buenos ingresos.

3. ¢ Actualmente con cuanto personal
cuenta El Becerro de Oro?

Somos cuatro personas en total, de las cuales
una persona es eventual, solamente acude
cuando se tiene un pedido especial y
temporada alta.

4. ¢Cuél cree que es el principal
obstaculo al emprender un negocio?

Me parece que podrian ser varios los
obstaculos, desde la falta de experiencia, el
capital de inversion limitado y la incertidumbre
en las ventas.

Nuestro producto principal es la birria, de la cual

productos?

5. ¢Cuantos productos ofrece se derivan los platillos que ofrecemos que van

actualmente? desde el tipico plato de birria, tacos, burritos,
tortas, quesabirrias.

6. ¢Cuenta con un mend de Desde la reapertura en el 2021 se cuenta con

un menu, mismo que también fue

7. ¢Cbémo establece
mena ?

los precios del

Se hacen en base a los insumos que se utilizan
para su realizacién, asi como el tiempo
dedicado en ello.

8. ¢Realiza algun tipo de control de
insumos?

Si, en base al promedio de ventas se hace el
célculo de los insumos que se consumen. En el
caso de las bebidas se lleva un conteo en la
aplicacion punto de venta.

9. Cuenta con un manual o
instructivo para la elaboracién de
los productos?

Solamente se cuenta con la receta secreta de
nuestro producto principal que es la birria.
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10. ¢Cuantas personas necesita tener
trabajando para cubrir la produccion
de una semana?

Tres personas, de manera ideal deberian ser
cuatro personas y una de ellas dedicada a los
pedidos a domicilio.

11. Considera que las instalaciones de
su establecimiento son las adecuadas
para el desarrollo de sus actividades?

Si, se ha ido adecuando a medida que el
presupuesto lo permite, sin embargo, podria
optimizarse ain mas.

12. ¢Consideraria de utilidad tener un
plano con una  distribucion
adecuada del establecimiento?

No estaria de mas, considero que tener todo
documentado entorno al negocio, facilita la
funcionalidad del mismo en cualquier situacion.

13. ¢Cudl I i
3. ¢Cudles son los medios de Son: Whats App, Telegram, Facebook, Google

contacto ue utiliza con sus .
. q Maps, Twitter e Instagram.
clientes?
14. ¢ Cuenta con pagina web? Si.

Si, sin embargo, a pesar de contar con una
pagina ( aunque sin dominio web propio) no ha
tenido un impacto considerable en comparacion
con las redes sociales y Google Maps, a pesar
de ello, en lo que va del afio las ventas han
bajado considerablemente.

15. ¢Considera relevante para las ventas
utilizar una pagina web para
llegar a més personas y poder
ampliar el mercado al que
distribuye?

Se realizé un analisis general de la entrevista aplicada a la propietaria de la empresa El Becerro de
Oro en donde se pudo determinar lo siguiente:

De la pregunta 1 a la 4 la entrevista consta una estructura que presenta un panorama general de la
empresa explicAndonos cémo fue que surgid y las dificultades a las que toda Microempresa o
emprendedor se enfrenta cuando decide incursionar en un mercado extenso por competidores con
mayor experiencia o que se encuentran bien posicionados por la diversa oferta que manejan.

De la pregunta 5 a la pregunta 7 la Gerente General nos indic6 los productos que elabora, como es
que oferta los mismos a los clientes con los que actualmente cuenta y como es que decide el precio
del producto, destacdndose en este Ultimo aspecto que se realiza un analisis consistente del costo
de produccion y dandole la importancia a generar utilidades con la venta de sus productos.

De la pregunta 8 a la pregunta 12 se plante6 que la Gerente General nos diera una descripcion de
cémo lleva el control de existencias, de manera general tomando en cuenta materia prima y
productos almacenables en donde pudimos apreciar que tiene un control considerable, tomando en
cuenta que las existencias las contabiliza en una aplicacién punto de venta, sin embargo, es posible
mejorar el procedimiento, debido a que no se tiene un control estricto en cuanto a la materia prima.
se detectd que cuenta con un manual de procedimientos, para ciertas actividades, y no para todas,
derivado de la pregunta 3 en la que nos indica que son tres personas las que realizan el proceso de
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elaboracién de los productos, es importante contar con todos los procedimientos bien documentados
con la finalidad de que, si algin elemento del equipo falta, se cuente con el respaldo de los
procedimientos para sacar adelante la operacion del dia. En este apartado de preguntas nos indica
gue no cuenta con un plano de distribucion de las areas del establecimiento.

Finalmente, para cerrar la entrevista se propuso conocer los medios mediante los cuales mantiene
contacto con sus clientes y si brinda algun tipo de atencion para los mismos con lo que pueda medir
la satisfacciéon de los mismos, asi como, el impacto que eso conlleva en las ventas, a lo cual la
gerente nos menciona que cuenta con distintas redes sociales, asi como presencia con pagina web,
pagina en Facebook y perfil en Google Maps, pero que ha tenido un decremento en las ventas.

4.5 Encuesta de Satisfaccion

Para el desarrollo de la propuesta de modelo de negocios canvas se realiz6 una encuesta de
satisfaccion a los clientes donde los resultados servirdn de ayuda para entender el segmento de
mercado, el nivel de aceptacion que ha tenido, entre algunas preguntas estratégicas como lo son
acerca del precio y las necesidades del cliente. Determinando la problematica en la que se encuentra
actualmente la empresa y brindarle una propuesta de mejora para su crecimiento.

A continuacién, se mostrara el formato de la encuesta, aplicado a 100 personas tomado como el
namero de muestra de nuestro universo.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL "BECERRO DE
ORO"

Con esta encuesta nos ayudaras a mejorar nuestros servicios y calidad.
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1.- Género
Marca solo un ovalo.
() Femenino

() Masculino

2.- ;En qué rango de edad se encuentra?

Marca solo un ovalo.

() Menos de 20 Afios

() 20 Afios - 30 Afios
) 30 Afios - 45 Afios

() 45 Afios en adelante

3.- Por favor, evalla los siguientes aspectos de nuestra comida:

Marca solo un dvalo por fila.

Muy en Desacuerdo  Neutro De Muy de
desacuerdo acuerdo acuerdo
Lﬂ {IITI'[h SE I_-—\ Fa ) I/_\I I.'_\ T
sirve caliente. e — — - e
El menil contiene
una gran variedad - ) ( ()
de platos.
La calidad de la
comida es (O ) ) - -
excelente.
La comida es — — — — -
I L LS S L —
Siﬂﬂ'lmf ., A L, A L lk_/ %, A
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4.

4.- Por favor, evalla los siguientes aspectos del precio:

Mareca solo un ovalo por fila.

Muy en De Muy de

desacuerdo Desacuerdo  Neutro acuerdo acuerdo
La comida es de
buena calidad y - — Y P
por un m W AN L W L
precio.
Los precios te son - — — - —
mm. L L LR L B
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5.

5.- Por favor, evalia los siguientes aspectos de los servicios del restaurante:

Marca solo un dvalo por fila.

M ] Muy d
Uy en Desacuerdo  Meutro € uy ae
desacuerdo acuerdo acuerdo

Mi pedido fue
completo y — I —
I!I:IrrEI:lHI'I'IEI'I'lE L — L L LS
preparado.
El personal fue
paciente a la hora ) (D) (D) O )
de tomar pedidos.
Me sirvieron de — — J— — -
manera rapida. e ./ L L _J
El meni fue facil — — — -
‘h Imr_ L L L L L
El personal fue
claro en explicar ) D D D) )
las cosas.
Los empleados — — — — —_—
fueron amables. — ot - — e’
Hl servicio fue — — — — -
La calidad de la — J— J— — J—
comida fue buena. e e — — -
La calidad de la — J— J— — J—
bebida es buena. — e’ — —
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b.

6.- Por favor, evalia tu satisfaccidn general con los servicios del restaurante:

Marca solo un dvalo.

) Muy contento
) Contento
_ Mi contento, ni descontento

) Descontento

) Muy descontento

¢Que platillo/bebida te gustaria que incluyéramos en el mend?

7.- Cualguier comentario gue tengas con respecto a nuestros servicios, por favor
déjanoslo saber aqui:
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2.- ;EN QUE RANGO DE
EDAD SE ENCUENTRA?

® 20 Afios - 30 Afios = 30 Afios - 45 Afios = Menosde 20 Afilos = Mas de 45

e

L

oo

El rango de edad predominante es de 30-45 afios, sin embargo, los rangos de 20-30 afios y mas
de 45 afos, le siguen con porcentajes similares, Presentando una distribucién equilibrada.

La seccion numero 3 se centra en la evaluacion a los aspectos mas importantes de la comida:
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3.-[EL MENU CONTIENE
UNA GRAN VARIEDAD DE
PLATOS.]

= Deacuerdo =Desacuerdo = Muy de acuerdo

i
o
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Vo

e

E e e
G

BIh /

_
AP A A AN i"-"l
L

L 4

i

G Y
.

Pty

El 59% de los encuestados se encuentran muy de acuerdo con la variedad del menu, sin embargo
18% no esta de acuerdo,
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3.-[LA CALIDAD DE LA
COMIDA ES EXCELENTE.]

= De acuerde = Desacuerdo = Muy de acuerdo
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De acuerdo a los resultados la mayoria de los encuestados estan conformes con la calidad de la
comida, excepto el 11% que esta en desacuerdo,
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3.- [LA COMIDA ES SABROSA.]

= Muy de acuerdo

= Desacuerdo

= De acuerdo
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Con un 58% de encuestados que estan muy de acuerdo con la afirmacion de que “la comida es

sabrosa” contra el 9% que no se encuentran de acuerdo.
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3.-[LA COMIDA ES
SIEMPRE FRESCA.]

= Desacuerdo = Muy de acuerdo

s De acuerdo
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El porcentaje dominante con el 63% perteneciente a estar muy de acuerdo contral el 13% de los

encuestados que se encontraron en desacuerdo.
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4.- [LACOMIDAES DE
BUENA CALIDAD Y POR UN

BUEN PRECIO.]
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4.- [LOS PRECIOS TE PARECEN

COMPETITIVOS.]

=]

= Muy de acue
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5.-[MI PEDIDO FUE
COMPLETO Y
CORRECTAMENTE
PREPARADO.]

(o]

//
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5.-[ME SIRVIERON DE
MANERA RAPIDA.]

= De acuerdo = Muy de acuerdo = Neutro

De acuerdo con el 53% de los encuestados.estan de acuerdo con que se les sirvi6 de manera
rapida, contra el 8% que tienen una opinion neutra.
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5.- [EL MENU FUE FACIL DE
LEER.]

» Deacuerdo = Muy de acuerdo = Neutro

crsrae

El 77% de los encuestados esta muy de acuerdo con que el menu fue facil de leer, contra el 12%

con una opinion neutra.
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5.- [EL PERSONAL FUE
CLARO EN EXPLICAR LAS
COSAS.]
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5.-[LA CALIDAD DE LA
COMIDA FUE BUENA.]

» De acuerdo = Muy de acuerdo = Neutro

P g ] r
v B
w "'.l' f
i
G
Nt

U

67



5.-[LA CALIDAD DE LA
BEBIDA ES BUENA.]

s De acuerdo = Muy de acuerdo = Neutro
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De acuerdo con los encuestados el 55% opinan que la calidad de la bebida es buena, contra el
12% quienes dieron una opinion neutra.
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En esta Seccion de la encuesta se grafica la satisfaccion en general de los encuestados:

6.-POR FAVOR, EVALUA TU

SATISFACCION GENERAL

CON LOS SERVICIOS DEL
RESTAURANTE:

s Contento = Muy contento Ni contento ni descontento

y

£
//// ,

De acuerdo con los encuestados representan una mayoria con el 78% que se encuentran contentos
con los servicios en general del restaurante. Contral el 9% que no se encuentra ni contento ni
descontento.

L

(o)
&=

D
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Esta seccion se incluyo con la finalidad de identificar la oferta de platillo/bebida que en general a
los encuestados les gustaria en el menu.

7.-éQUE PLATILLO/BEBIDA TE
GUSTARIA QUE INCLUYERAMOS EN EL
MENU?

o f;g,fﬁ, e
s 5|
¢
Pizzabirria %??ﬁgﬁ;ﬁ {‘}5?‘;5 {ﬁ e
- ____
.
%;
S
e

e

e
R i

Para la tabulacion de estos resultados se agruparon las principales respuestas conforme a criterio

de similitud. Mostrando entre las dos peticiones principales con el 41% el Birriamen y 32% agua de
jamaica y horchata

4.5.2 Analisis

De acuerdo con lo observado en las graficas, la preferencia correspondiente al género se encuentra
ligeramente inclinada hacia los hombres, sin embargo, de manera general muestra una distribucién
equilibrada. Respecto a la edad se puede visualizar que la mayoria de clientes se encuentran entre
los 20-45 afios, sin embargo, también hubo opiniones al margen de estos, por lo cual se puede
establecer que la oferta puede aplicarse a los 4 rangos.

En cuanto a la tercera parte de la encuesta, relacionada con los aspectos de la comida, se encontré
que en su mayoria las opiniones estuvieron orientadas a estar muy de acuerdo con los aspectos
positivos del producto, ocupando menos del 20% aspectos negativos en este rubro.

Conforme a la cuarta seccién de la encuesta, conformada por la opinién respecto a la relacién

Calidad/Precio, la opinién neutra no rebasa el 15%, por lo cual predomina la opinién positiva dentro
de este aspecto.
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En relacién a la quinta parte de la encuesta, orientada a conocer la opinién acerca de los servicios
del establecimiento, fue notoria una opinién positiva en este punto, debido a que la opinién “neutra”
no fue mayor al 12%, destacando los servicios como el aspecto mejor evaluado.

En la Gltima seccién de la encuesta, se incluyeron dos aspectos a evaluar. El primero con la finalidad
de obtener una opinién de manera general sobre la satisfaccion de los clientes y el segundo acerca
de alguna sugerencia de platillo/bebida. De modo que se observé una clara tendencia a estar
contentos de manera general con los aspectos evaluados previamente, sin embargo, a raiz de las
sugerencias, se puede mejorar, de modo que ello impacte en la satisfaccion de los clientes, tomando
en cuenta que las dos sugerencias de mayor porcentaje fueron birriamen y aguas frescas,
respectivamente, se pueden considerar en lo posterior.

4.6 Resumen de ventas

A continuacién, se presentan los graficos basados en los datos proporcionados por la empresa, los
cuales fue posible analizar gracias a la plataforma de punto de venta que implementaron a partir de
febrero del presente afio, llamada Square Up (aplicacién con herramientas que ayudan en la gestion
de negocios), con la cual fue posible revisar el periodo de ventas de 6 meses abarcando de febrero
a julio 2022.

Como parte de la recopilacién de la informacién necesaria para la propuesta de modelo basado en
canvas se elaboraron las siguientes graficas basadas en los datos de ventas, con la finalidad de
conocer la preferencia de los consumidores por producto, asi como cual es el producto que aporta
mayor venta neta.

Porcentaje de ventas por elegibilidad de productos

Etiquetas de fila Cantidad de pedidos Porcentaje de pedidos
Taco Blando 306 21.73%
Refresco 292 20.74%
Quesabirria 272 19.32%
Vaso chico de Consomé 110 7.81%
Paquete Familiar 90 6.39%
Plato de Grande 80 5.68%
Importe personalizado 56 3.98%
Paquete Especial 40 2.84%
Plato de Chico 34 2.41%
(Orden) Tacos dorados 30 2.13%
Vaso mediano de Consomé 30 2.13%
Torta 20 1.42%
Plato de Mediano 18 1.28%
Litro de Consomé 12 0.85%
Burrito 6 0.43%
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1 Kg de carne 4 0.28%

1/2 Kg de carne 4 0.28%

Taco Dorado (Individual) 4 0.28%
Total 1408 100.00%

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por “El Becerro de Oro”

Porcentaje de ventas conforme a la preferencia del cliente
Vaso Plato de Litro de 1 Kg de carne 172 Kg
Taco Dorado

: Torta Mediano c 3 0.28% de
mediano de 5 onsome g, rito R S
Consome et 0.85% 0 43% e (individual)
2.13% 2 0.28%
(Orden) Tacos dorados |

2.13%
Plato de Chico

2.41%
1
Vaso chico de
Consome
7.81%

Paguete Especial
284%
Quesabirria
19.32%

Importe personalizado
3.98%

n

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por “El Becerro de Oro”

Porcentaje de ventas por importe de venta

Etiquetas de fila Importe de venta Porcentaje de ventas netas
Paquete Familiar $22,140.76 34.48%
Quesabirria $6,864.00 10.69%

Plato de Grande $6,660.00 10.37%
Paquete Especial $6,300.00 9.81%
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Taco Blando $6,000.00 9.34%
Refresco $4,499.24 7.01%
Plato de Chico $2,380.00 3.71%
Plato de Mediano $1,548.00 2.41%
Importe personalizado $1,406.22 2.19%
Vaso chico de Consomé $1,320.00 2.06%
(Orden) Tacos dorados $1,260.00 1.96%
Torta $1,040.00 1.62%
1 Kg de carne $850.00 1.32%
1/2 Kg de carne $600.00 0.93%
Vaso mediano de Consomé $540.00 0.84%
Litro de Consomé $396.00 0.62%
Burrito $330.00 0.51%
Taco Dorado (Individual) $80.00 0.12%
Total $64,214.22 100.00%
Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por “El Becerro de Oro”
R e S T Dk

0.84%

carne
Vaso chico (Orden) %
de Tacos 3
Consome dos \
2.06% Y
Importe personalizado
2.19%

Plato de Mediano
2.41%

Plato de Chico
3.71%

Ny

Paquete Especial
9.81%

Litro de Consome 0.51%
/0.62%

Plato de Grande
10.37%

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por “El Becerro de Oro”

(Individual)
0.12%
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4.7 Diagrama de Ishikawa

En la entrevista que se realizé a la gerente general expuso la problematica que tenia con cierto
decremento en las ventas a partir del inicio del afio 2022, para poder verificar este problema que se
menciona se realizaron visitas al establecimiento, las cuales permitieran detectar las causas
potenciales que ocasionan dicho problema.

Una vez localizadas las causas y con ayuda de un diagrama de Ishikawa, se hizo el siguiente analisis:

Falta de personal de s
Marketing digital

Falta de personal

de Reparto

Oferta limitada de productos

Difusidn inadecuada de la u:uferga/

Costo de reparto no

contemplado por el
precioc

Fuente: Elaborado por el autor

Causas

Mano de obra

e T —
" ™
) 5 -~ .\\\
/__,-' 7 \\\
J"-"'z \ ,,
P w,
-.‘/// %,
S EEDIE Entornao
obra

Inflacion

Pandemia

Decremanto
&n las
vantas

Falta de moto de
reparto
Falta de equi
de reparto
adecuado.

Equipo

Soluciones

Falta de personal de marketing digital

Falta de personal de reparto

Contratacién de personal

Competidores variados

Analizar a la competencia
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Oferta limitada de productos

Inflacion Invertir el capital ocioso en instrumentos
financieros de bajo riesgo.

Pandemia Adoptar las medidas sanitarias
correspondientes y hacerlo evidente a los
clientes.

Oferta

Incrementar la gama de platillos (productos)

que se ofrecen en el establecimiento.

Difusion inadecuada de oferta

Dar énfasis a la publicidad necesaria para dar a
conocer la oferta

Costo de reparto no contemplado en el precio

Falta de moto de reparto

Hacer un ajuste a los precios para incluir costos
de envié.

Adquirir una moto de reparto o contratar
personal que cuente con moto propia.

Falta de equipo de reparto adecuado

Adquirir el equipo de reparto correspondiente a
las necesidades de los envios.

De acuerdo a la esquematizacion de las causas en el diagrama de Ishikawa, se les asignaron
soluciones, las cuales en conjunto llevarian a una resolucion de la problematica central que es la

baja en las ventas.



V. PROPUESTA DE MODELO CANVAS

5.1 Segmentos de mercado

De acuerdo a los resultados arrojados de las encuestas aplicadas, se diagnosticé que los principales
clientes son Hombres y mujeres de entre 20 y 45 afios, sin embargo, también causa interés en
algunos jovenes menores de 20 afios, por lo que se deduce que la oferta de productos es para todo
tipo de clientes.

Se determiné que el tipo de mercado al que se quiere dirigir, es diversificado debido a que atiende a
dos 0 mas segmentos que no estan directamente relacionados y cuyas necesidades o problematicas
son totalmente diferentes.

Por otra parte, se considera también que pueda incursionar en el mercado multilateral, ya que el tipo
de venta puede ser proveedor-distribuidor-consumidor final (en el supuesto de proveer el producto a
otros negocios de giro similar) o proveedor-consumidor final.

La ventaja de realizar dicha segmentacion radica en poder ser mas competitivos dentro del giro del
establecimiento, aprovechando sus fortalezas, teniendo una visidn clara sobre el tipo de cliente al
que se quiere llegar.

5.2 Propuestade valor

De acuerdo al analisis FODA desarrollado, la encuesta y la entrevista gerencial, se determinaron las
siguientes propuestas de valor:

v/ Calidad: El producto ofertado cuenta con un excelente sabor, hecho con ingredientes de
calidad.

v Publicidad en linea: Cuenta con presencia en redes sociales lo que facilita la publicidad masiva
en linea.

v Precio: En relacién con la calidad del producto, asi como en comparacién con otros negocios
con oferta similar, se considera un precio bajo.

v' Expansién: De acuerdo con las caracteristicas del negocio tiene la posibilidad de expandirse,
es decir de aperturar nuevos establecimientos.

Adicional a estas propuestas de valor se identific6 que el producto se prepara en las condiciones de
higiene y sanidad adecuadas. Concluyendo asi que el conjunto de las propuestas antes
mencionadas proporcionaran una ventaja.

5.3 Canales
La empresa cuenta con algunos medios de comunicacién con los que da a conocer los precios del
menu que ofrece, se propone perfeccionar el uso de los mismos, con la finalidad de maximizar la

eficiencia con la que se hace llegar la informacion a la clientela. Esto se alcanzaria colocando un
menu digital por medio de la aplicacion WhatsApp Bussines y una pagina web a través de Google
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Sites, esta Ultima también se propone utilizar para levantar pedidos en linea y cotizaciones para
eventos.

Para la propuesta de incluir un menu digital en W.A.B se veria de la siguiente forma:

Catalogo

1/2Kilo de carne de ras,

Afadir un articulo nuevo (Sugerido para 2 personos)

Anadir una coleccién nueva

En la pagina web propuesta para Google Sites se incluyen 3 apartados: Pedir cotizacion, llamar
ahora y como llegar, y adicionalmente un botén flotante de quejas y sugerencias.

iMas que birria, la mejor!
Abrimos a las 09:00

Quejasy
sugerencias

A continuacion, a través de imagenes se muestra el panorama actual de la comunicacién en redes
sociales que mantiene el establecimiento:
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En Google Maps: Los clientes pueden tener contacto con el establecimiento, asi como conocer
opiniones que han dejado otros clientes, consultar algunas fotografias del lugar y lo mas importante
solicitar indicaciones de como llegar.

e = v = F o Ao Ao
= birria el becerro de oro ecatepe X C Yq Restaurantes U |eq Hoteles @ Atracciones B Estaciones de tra
P
Vay,
e o
Casa de Empefio ‘542190
Fundacion Dondé oS Q
Casa de empefios —
Estetica nan

enter Plazas

Birrieria El Becerro De Oro

4.4 16 opiniones Bazar Navideno

Restaurante mexicano < Q‘,

@3 Administra el Perfil de tu negocio

L2 y:
-y

v

cnologico N
rtamental
v Consumo en el lugar

+ Pedidos desde el automavil >
v Entrega a domicilio

Pagina de Facebook: Punto de contacto, referencias, ubicacidn y contenido digital como videos.

Birria El Becerro de Oro

- ¥ 5 4 opiniones

> - " .
taurante mexicano #° Editar "Reservar”

Servicios Menu Ofertas Mas ¥ Q

®|(‘3' Administra tu pagina y cuenta de Instagram juntas con Meta Business Suite.

Para la fase de evaluacion del canal se hace la propuesta de implementar un buzén de quejas y
sugerencias dentro del sitio web y seguir dando seguimiento de manera indefinida a la encuesta de
satisfaccion que se plante6 para el presente proyecto, agregando preguntas de ser necesario para

78




complementar la retroalimentacion, esto servird de suministro para hacer un analisis periddico, en el

cual sea posible identificar mejoras continuas del servicio al cliente.

Agradecemos su preferencia... por ultimo, le agradeceria bastante si nos
puede regalar su opinion en la siguiente encuesta, en el enlace a

continuacion.

Mos encantaria conocer que tal les parecio el servicio, la atencion y la calidad,
todo esto con la finalidad de brindar una mejor experiencia.

612 p. . <4

Como parte de la propuesta que se incluye en el servicio postventa de WhatsApp Bussines, se
plantea incluir la encuesta, mediante la cual se puede mejorar el servicio en general.

A continuacién, en la fase de entrega para este canal, que se deriva de la manera en que se hace
llegar al cliente, la oferta del establecimiento, por lo que al respecto se propone mejorar el proceso
mediante la adquisicion de un equipo de reparto adecuado como lo es una mochila de térmica con
suficiente espacio, asi como una moto para atender los pedidos con mayor velocidad, de acuerdo a
las necesidades del establecimiento y las caracteristicas del producto a entregar.

Articulo/Modelo/

Marca

Motocicleta /Bat
2021/ Carabela

Especificaciones

v Mono cilindrico: 4

tiempos enfriado por
aire

Cilindrada: 150cc
Potencia: 10.4hp @
7000rpm

Diametro de

carrera: 57.4 x 57.8
mm

Transmision: Estandar,
5 velocidades
Embrague

multidisco: en bafio de
aceite

Arranque: eléctrico y
patada

Aceite

lubricante: SAE20W
50

Capacidad de

aceite: 1L

Imagen de referencia/ Precio

$22,399.20
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v' Lona impermeable
reforzada, anti
Bacterias.

v' Estructura tubular que
le da formay
estabilidad cuando la
ajustas a la moto.
Incluye una charola
compartimiento.

v' entrega de alimentos

Mochila bolsa con _divisores,

W/3 particiones para

frio/calor, 40,6 cm L x

33cmW x61cm 2

charolas ajustables.

térmica/Delivery/

$1,200.00

Inversién propuesta $23,599.2

Para terminar, considerando el servicio postventa, se propone proporcionar toda la atencién cuando
el cliente asi lo requiera a través de apartados especificos en la pagina web y redes sociales, en los
que se haga referencia a la disponibilidad de atencién en todos los medios de comunicacién con los
que cuenta el establecimiento.

5.4 Relaciones con los clientes

En conformidad con el andlisis basado en la entrevista realizada a la Gerente General y la
observacién realizada a los procesos del negocio, se concluye que se cuenta con asistencia
presencial directa la cual consiste en la interaccion del cliente, con el personal presente en el
establecimiento, el cual se encarga de explicarle el mena, brindar teléfono de contacto y la mecénica
de servicio a domicilio, o en caso de que decida pasar a consumir alimentos y proseguir con el
proceso de servicio de restaurante.

Como parte de la propuesta se plantea una relacion indirecta mediante una comunicacion a distancia
usando medios tecnoldgicos como la mensajeria y los correos electrénicos o afines, esto se lograria
por medio de la base de datos obtenida a través de la evaluacion del servicio.

De acuerdo a las estrategias para generar un vinculo a largo plazo se sugiere implementar un

programa de lealtad, con la cual el cliente pueda obtener beneficios extra. Y de esta manera retener
al cliente por mas tiempo. La propuesta es la siguiente:
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v" Programa basado en puntos: elegido por lo simple que es, el bajo costo operacional y que
puedes cuantificar la experiencia del cliente. Otorgara puntos redimibles a cada cliente en
cada transaccion y aumenta sustancialmente la posibilidad de que el cliente repita la
transaccion. Existen mdltiples formas de gestionar los puntos, para este caso se utilizara
cupones de descuento que garanticen una futura compra.

U

ATRACCION CONSIDERACION COMPRA RETENCION LEALTAD

Fuente: Blue Pure Loyalty.
5.5 Fuentes de ingresos

Tomando en consideracion las diferentes fuentes de ingresos con los que cuenta el establecimiento
se pueden delimitar de la siguiente forma:

v" Ventas de platillos/bebidas: De acuerdo a la oferta del establecimiento se consideran tres
diferentes variantes en la obtencién de estos ingresos.

o Ventas en linea: Provenientes de la captacién de algun pedido a domicilio por medio de las
plataformas de redes sociales o medios de contacto disponibles.

o Ventas en sucursal: Todas las transacciones hechas en el establecimiento de los clientes
que ordenan para llevar o en determinado caso para comer en el lugar.

o Preventa de pedidos: Es una de las fuentes mas importantes en captacion de ingresos en
el negocio, debido a que garantiza una venta para determinado momento de la operacién
regular.

Como parte de la propuesta en este rubro se plantea lo siguiente:

v' Ventas a mayoristas: Contemplando una nueva fuente de ingresos se propone ofrecer un
servicio que ponga al alcance de otros negocios de giro similar, la oferta con la que se cuenta
dentro del establecimiento.

v Publicidad en sitio web: Considerando la existencia de la pagina web del establecimiento, se
propone aprovechar este espacio y brindar un servicio de publicidad a terceros, siempre y
cuando eso no comprometa la claridad de la informacién del negocio.

v' Ofrecer membresia: Teniendo en cuenta la captacién de clientes, asi como la obtencion de
ingresos, se plantea ofrecer un plan de membresia, con beneficios exclusivos que alienten al
consumidor a mantenerse leal al negocio.

v Inversion en instrumentos financieros: Tomando en consideraciéon el capital ocioso del

negocio, se propone la inversion de riesgo minimo como lo es en Bonos del gobierno. Y de
esta manera obtener un ingreso que haga frente al tema de la inflacion.
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Conforme a lo observado en la entrevista acerca de la determinacion de los precios, se tiene el
antecedente de que fueron establecidos en el menud con la finalidad de tener una ganancia neta
aproximada al 25%. Sin embargo, debido a los altos niveles de inflacién que se han experimentado
en los ultimos periodos, se propone hacer nuevamente el calculo de acuerdo al precio de los
insumos.

En base a lo anterior se propone la siguiente lista de precios:

\[o] ‘ Etiquetas de fila Precio

1 | (Orden) Tacos dorados $50.00
2 |1 Kgdecarne $290.00
3 |1/2 Kg de carne $170.00
4 | Paquete Especial $200.00
5 | Paguete Familiar $340.00
6 | Plato de Chico $75.00
7 | Plato de Grande $95.00
8 | Plato de Mediano $90.00
9 | Quesabirria $28.00
10 | Taco Blando $22.00
11 | Taco Dorado (Individual) | $20.00
12 | Torta $50.00
13 | vaso chico de Consomé $13.00
14 | vaso mediano de Consomé | $19.00
15 | Litro de Consomé $33.00
16 | Burrito $50.00
17 | Refresco $22.00

Esta estructura que se realizé, ayuda a determinar de manera correcta los precios, conforme a los
costos de los insumos y gastos de operatividad, ademas de agregar un 6.3% adicional a la ganancia,
quedando un total de 31.3% de ganancia. La proyeccion de ventas se hizo bajo el supuesto de
replicar la misma cantidad de productos ordenados de los 6 meses con los que se cuentan con datos.
Quedando de la siguiente manera.

NO  igndidon MO

1 30 |$1,500.00
2 4 $1,160.00
3 4 $680.00

4 40 |$8,000.00
5 90  [$30,600.00
6 34 [$2,550.00
7 80  |$7,600.00
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8 18 $1,620.00
9 272 $7,616.00 ConCeptO Porcentaje
10 306 $6,732.00 Ganancia
11 4 $80.00 previa
12 20 $1,000.00 Inflacion
13 110 $1.430.00 Ganancia extra
propuesta IENENRICIL
14 30 $570.00 :
Ganancia neta 31.30%
15 12 $396.00
16 6 $300.00 Semestral  Mensual
17 292 $6,424.00 Ganancia
Total 1352 $78,258.00 estimada $24,494.91 | $4,082.49

5.6 Recursos Clave

En relacion a la observacién, la entrevista y el diagrama de Ishikawa previamente realizada se
determina que los recursos clave con los que cuenta el establecimiento son:

Financieros: Se cuenta con un capital de reinversién, cuentas bancarias con lineas de crédito,
aplicaciones de cobro como Mercado Pago, Banco Azteca y Paypal.

v' La propuesta en este punto consiste en gestionar algin apoyo gubernamental que considere
a las Mipymes.

Humanos: Empleados encargados de la operacién del establecimiento.
v/ Se propone contratar un repartidor y un gestor de redes sociales.

Fisicos: Instalaciones (Parrilla, refrigerador, mobiliario), auto y bici de reparto, celular de pedidos,
impresora de tickets, bascula, hielera y caballete publicitario.

v" Se hace la propuesta de adquirir equipo de reparto adecuado (moto y mochila térmica), asi
como actualizar los elementos de publicidad e imagen con los que se cuenta, entre ellos lonas
de publicidad, menus nuevos e imprimir nuevos volantes con informacién actual.

Intelectuales: Desarrollo de marca, base de datos de clientes (nimeros telefénicos), aplicacién de
punto de venta y receta secreta del producto principal.

v/ Se propone registrar la marca, patentar la receta de platillo, elaborar manuales de procesos

para actividades como lo son de: apertura y cierre del establecimiento, corte de caja, entregas
a domicilio y presupuesto para pedidos de eventos.
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5.7 Actividades Clave

Conforme a lo visto con la investigacién previa el negocio requiere de diversas actividades que
permiten su desarrollo. Sin embargo, se proponen las siguientes de acuerdo a su relevancia:

Marketing: se propone una estrategia de marketing para poder potenciar la imagen del restaurante
y llegar a nuevos clientes, destacando los productos favoritos y los de mayor recaudacion.

Elaboracion de los menis y de la comida: como base del restaurante, es la clave para diferenciarse
de la competencia y ofrecer un producto Unico y diferente, por lo que se propone afiadir platillas y
bebidas, a partir de la sugerencia de los clientes.

Gestion de compras: se propone la eleccion de los recursos de manera minuciosa y enfocada en
responder a las necesidades claves de los clientes, y asi satisfacer la mayor cantidad de gustos y
preferencias.

Subcontratacion: optar por delegar algunos de sus servicios en empresas subcontratadas con el fin
de dedicar esfuerzos en otras actividades mas importantes. Se propone como medida alternativa al
gasto de reparto, la subcontratacion de empresas que se encarguen del reparto a domicilio.

Mantenimiento del establecimiento: se propone dar relevancia a la limpieza, el orden de la cocina y
de cada una de las mesas, para que haya un funcionamiento correcto para que el restaurante
mantenga una buena imagen de cara al cliente, algo que formara parte de su experiencia completa.

Gestion de inventario: Se propone complementarlo ya que es indispensable hacer un seguimiento
del estado de los alimentos, ingredientes necesarios para elaborar los platillos e insumos para el
montaje de las mesas.

Gestion de personal: La propuesta en este punto es la de contar con personal suficiente para atender
a los clientes.

5.8 Asociaciones Clave

Al crear buenas alianzas para el negocio, aumentaran las probabilidades de éxito y creceran las
fuentes de ingreso, por lo que se proponen las siguientes asociaciones:

Asociacion con la competencia: Conforme a lo identificado previamente, es posible asociarse con
negocios que tengan una oferta similar, de modo que se les puede vender el producto como
mayoristas, conservando su propia marca, o en una futura formalizacién como franquicia.

Asociaciones con freelancers: De acuerdo con la propuesta de tener un plan de marketing

enfocado, asi como con el registro de la marca, se propone contar con un servicio profesional de un
disefiador y administrador de redes.
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Asociacion con gobierno: Derivado de la necesidad de crecimiento y de la propuesta previa de la
solicitud de un apoyo gubernamental, esta asociacién clave se propone con la finalidad de traer
aportes a la empresa de tipo financiero, promocion y de capacitacion.

Asociaciones con proveedores: Con la finalidad de reducir costos en la obtencion de insumos, se
propone de manera urgente la busqueda de asociaciones con nuevos proveedores, sobre todo
proveedores de desechable y carne.

5.9 Estructura de costos

Costes fijos: Internet en establecimiento, saldo en el celular y sueldos del personal

Costes variables: se incluye la adquisiciéon de insumos, agua potable, gasolina.

Costes mixtos: Recibo de luz, articulos de limpieza.

Otro tipo de costes: marketing y publicidad impresa.

De acuerdo con el dato de ventas netas, extraido de la tabla de ventas, podemos conocer la cantidad
de gasto promedio mensual, asumiendo una ganancia del 25%, dicho porcentaje fue informado por
la gerencia al elaborar sus precios de partida.

Relacionando el gasto promedio mensual con los datos proporcionados por la empresa respecto a

sueldos, insumos, recibos de servicios y servicios adicionales. Tenemos como resultado la divisién
de costos de la siguiente manera.

Concepto Monto Porcentaje Promedio mensual

Gastos $ 48,160.67 75%| $ 8,026.78
Ganancia $ 16,053.56 25% | $ 2,675.59
Ventas netas (6 meses) | $ 64,214.22 100%

Costos Monto Porcentaje

Costos fijos ‘ $ 3,350.00

Costos Variables

$ 4,400.00 55%

Costos Mixt
ostos Mixtos $ 276.00 3%
Total $ 8,026.00 100%

v' Como propuesta relativa a la estructura de costos se sugiere contemplar un porcentaje de
costos para publicidad impresa y marketing, que no supere el 2% mensual.
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Lienzo Canvas de El Becerro de Oro.

De acuerdo con los pasos contemplados con anterioridad es posible construir el lienzo canvas
como se muestra a continuacion:

. +] - o N . L 1]
Socio Clave ¢’ | Actividades Clave & | Propuestade valor ¥ | Relacioncon el W | segmentode cliente &5
¥ Marketing. Cliente
¥ Gestion de
COMPIas.
v Subcontratacion + Asistencia
+ Conla ¥ Mantenimenio prasencial v Homb B
de instalaciones v Calidad. directa MOres y mugras
¥ Gestion de +  Msistencis
competencia. inventaric. o i EEEUREE
v Gesfidn de +" Publicidad en ' aftos
V Frosi persanal. redes socisles. .
restangarE. linza. ¥ Mercado Multisteral
v Gobizmo. Recursos clave st ¥ Precio. Canales o v Mercado
. ~ Pagi Diversificado.
¥ Financieros: Capid de ¥ Expansion. Fagina weben
* Proveedares. reinversion, lineas de google sites.
crédito, medics de cobo
diversos. v Redes sociaks
¥ Humanos: Empleados
encargades de B Sy
operacion, repartidor y Bussinas,
=stor de redes.
¥ Fisicos: Instalacionss. Facebook.
v Intelectuales: Desamdo
de marca, base de
datos, manusles de
procedimienios.
Estructura de costos Fuentes de ingreso s
v Ei ¥ \entas de platillos/bebidas. ¥ \entas mayonstas.
Fils. g v Publicidad en sitio web
¥ \entasenlinea. .
¥ \arables. ¥ Oferta de membresia.
v Fravanta de pedidos. ¥ Inversidn debajoriesgo.
¥ Mitos.

Fuente: Elaboracion del autor.
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Conclusiones

A partir de los resultados derivados del desarrollo del modelo de negocio propuesto basado en
Canvas del restaurante El Becerro de Oro, se puede concluir que es de suma importancia
considerarlo a partir de este punto y en lo sucesivo, debido a que genera un panorama mas claro
respecto a las actividades del negocio. Visto desde un enfoque utilitario el modelo propuesto puede
ser utilizado como una herramienta que acerca al propietario del negocio a metas alcanzables,
poniendo en la mira planes de mejora, cuyo objetivo impactaria de manera positiva a la
microempresa y por ende los ingresos de la misma.

De acuerdo con la hipotesis inicialmente planteada se puede inferir que el modelo propuesto en
efecto detect6 areas de oportunidad, desde los recursos clave con las propuestas de mejora hasta
una estructura de costes bien delimitada en conformidad a los datos manejados en el restaurante.
Adicional a ello pudieron ubicarse las actividades que hacian falta por documentar, con lo cual es
posible tener todos los procesos al alcance de la organizacién y de ser necesario puedan ser
replicados por algin responsable del establecimiento o como parte de las propuestas de expansion
que también se consideraron en el modelo de negocios.

Por otra parte, respecto a la permanencia del negocio, se puede deducir que con el porcentaje de
ganancia que se manejaba se considera redituable, sin embargo, con la propuesta derivada del tema
de fuentes de ingresos y reafirmada con la estructura de costos, se plantean nuevos precios,
basados en la operatividad del negocio, considerando un mayor margen de ganancia.

Tomando en cuenta que las microempresas representan una mayoria en la actividad empresarial en
el pais de acuerdo a las estadisticas del INEGI, es de suma importancia que dichas empresas tengan
un modelo de negocios desarrollado que ayude con la estructura de la organizacion, debido a que
muchas microempresas comienzan sin las herramientas suficientes, lo que conlleva en ocasiones a
que no logren un crecimiento sostenido.

Tener un modelo de negocios bien esquematizado representa en muchas ocasiones un parteaguas
al momento de buscar algun tipo de financiamiento, desde poder dar a conocer los beneficios a cierto
tipo de inversionistas o asociados, hasta la obtencion de algin apoyo gubernamental en el cual se
deba sustentar la viabilidad del negocio.

El motivo por el que se eligié proponer el modelo de negocios basado en Canvas fue que mediante
sus 9 médulos se pudo observar la estructura total de la organizacién, y de esta manera poder
vislumbrar claramente los objetivos y las metas esperadas.

Esta propuesta de modelo de negocios es una herramienta de gran utilidad, ya que permite
contrastar las ideas plasmadas contra la realidad, porque la dinamica del plan orienta a considerar
todos los factores que intervienen en el establecimiento, y la correlacion que conllevan unos con
otros, a fin de establecer mejores parametros y mejores condiciones que guien a un funcionamiento
armanico del negocio, y por ende generarle un valor agregado.

Lo que se hall6 con la propuesta fue diferenciar a la organizacion de otras, brindandole ideas para

estructurar de manera distinta, proponiendo una mejor oferta, ubicando puntos estratégicos en la
planeacién, orientdndola a un mayor crecimiento y mantener un desarrollo enfocado.
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