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RESUMEN

Autor: Amador Panduro Vergara.

Titulo: “Estrategias de marketing y su implementacion en la Funeraria del

Sagrario”

Institucion: Universidad de Quintana Roo.

Grado: Licenciatura en Sistemas Comerciales.

Afo: 2014.

La finalidad de este trabajo monografico es presentar mi experiencia laboral, los
conocimientos adquiridos en la carrera de Sistemas Comerciales y la aplicacion

de ellos en la empresa para su perfeccionamiento.

Este trabajo monografico esta integrado por 3 capitulos. En el primer capitulo se
describe a la empresa, sus antecedentes, la estructuracion y los problemas
identificados dentro y fuera de la empresa. En el segundo capitulo se describe la
institucion que me formo académicamente, refiriéndome a la Universidad de
Quintana Roo detallando la carrera de Sistema Comerciales, asi como las
materias que lo componen y puntualizando las ventajas con las que cuenta la
carrera en comparacion a las demas carreras; y por ultimo el tercer capitulo esta
compuesto por la experiencia profesional con la que cuento y me ha brindado la
empresa “Funeraria del Sagrario”, este capitulo consta de un apartado con
supuestas soluciones a los problemas identificados que se mencionan en el

primer capitulo de este trabajo.
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Introduccién

El presente protocolo de monografia por experiencia profesional es un requisito para
obtener la titulacion en la Licenciatura en Sistemas Comerciales del Br. Amador

Panduro Vergara.

En este trabajo se analizara la situacion competitiva en el mercado de los servicios
funerarios con el objetivo de describir el estado del mismo, sus eventuales
problemas y posibles soluciones que puedan contribuir a mejorar su
funcionamiento, con la finalidad de aplicar los conocimientos aprendidos en la
Universidad de Quintana Roo en la Licenciatura ya antes mencionada para

beneficios de la microempresa de la familia Panduro Vergara.

Se integra por 3 capitulos los cuales se divide en la descripcion de la empresa,
descripcion de la Universidad de Quintana Roo, y el desarrollo de la experiencia

laboral.
a) Antecedentes

La Funeraria del Sagrario es una microempresa familiar dedicada a brindar
servicios funerarios que se requieren en una defuncion de un ser querido. Nace
en el afio del 2004, en la comunidad de Javier Rojo Gémez, ubicado en la ribera
del Rio Hondo en el municipio de Othon P. Blanco. Sus propietarios son la Sra.

Olga Vergara Vergara y el IQA. Amador Panduro Garcia.

Hoy en dia ya cuenta con una sucursal ubicada en la avenida libramiento en el

poblado de Bacalar.

Es una empresa legalmente establecida en la Ciudad de Bacalar y en el poblado de
Javier Rojo GOmez amparada con la siguiente documentacion, Licencia de
funcionamiento del municipio de Bacalar No. 0948, Licencia de funcionamiento del
municipio de Othén P. Blanco No.1242, Licencia de funcionamiento de Haciendo
del Estado N0.01001-01005952, Aviso de funcionamiento de la Secretaria de Salud
No. 23040063AQ, cuenta con registro en la Camara Nacional de Comercio,



Servicios y Turismo (CANACO) en ambos municipios y registrada ante la Secretaria
de Hacienda Federal R.F.C- VEVO530327-9M4 en el régimen Intermedio.

b) Justificacién

Hoy en dia existe un incremento visible de poblacion humana en la zona sur del
Estado en comparacion a los datos del censo del afio 2000 al 2010, podemos
observar un crecimiento masivo; de igual manera podemos observar el incremento
de la tasa de mortalidad que se encuentra en el Estado. Durante 2010, en Quintana
Roo se registraron 4 309 defunciones generales. De 1990 a 2010, en la entidad las
defunciones generales han ido en aumento, hasta alcanzar la cifra superior a las 4
mil defunciones, esto es, en los ultimos 20 afios el numero de defunciones generales
se incrementd 172 por ciento. *Por sexo, 2 697 defunciones fueron de hombres y 1
609 de mujeres. En Quintana Roo, se estima que la tasa bruta de mortalidad en 2012
es de tres defunciones por cada mil habitantes, mientras que en el pais la tasa es de
5 por cada mil; el indicador representa la relacién entre las defunciones ocurridas en

un afo y la poblacion media durante el mismo periodo.

2Del total de las defunciones, el municipio de Benito Juarez participa con 50.4% y
Othén P. Blanco con 26.2 por ciento; le siguen por orden de importancia, Solidaridad
con 6.1%, Felipe Carrillo Puerto 5.9% y Cozumel con 5.3 por ciento. Isla Mujeres
participa con tan sélo 0.3 por ciento. 3Las personas mas propensas a tener una
defuncién por edad son las personas de 85 afios y mas edad con una cantidad de
465 de 4, 409 personas en el 2011.

4Las principales enfermedades causantes de defunciéon en el afio del 2011 son:
Enfermedades endocrinas y metabdlicas, Enfermedades de otras partes del aparato
digestivo, Diabetes mellitus y Enfermedades isquémicas del corazon son unas de

las principales causas de defuncion.

Actualmente en el mercado del municipio de Othon P. Blanco de la zona sur del
Estado de Quintana Roo cuenta con 5 opciones de casas funerarias, la mayoria se

encuentran ubicadas en la capital del Estado



En estas funerarias ofrecen los mismos servicios, la diferencia radica en los afios
de encontrarse establecida la empresa, instalaciones, calidad de servicio y
precios. Lo que ocasiona que las empresas funerarias entren en competencia
para satisfacer las necesidades del cliente utilizando diferentes estrategias. Sin
embargo existe competencia desleales por parte de algunas funerarias que se

encuentran en la ciudad.

Por esa razon en este trabajo monografico se utilizaran todas las herramientas
adquiridas en la licenciatura que permitan establecer estrategias que originen el
incremento de ventas de ataudes y la penetracion en el mercado en la capital del

Estado, asi como su expansion de servicios a brindar al publico.

La estrategia de penetracion en el mercado propio consiste en el aumento de la
participacion en los mercados en los que opera y con el mismo formato
comercial, pudiendo existir tres caminos para desarrollar esta estrategia (Kotler
et alia, 2000).

1.2.34 Graficas. Véase en anexos.

c) Importancia del tema

Actualmente se cuenta con muchos articulos sobre estrategias de marketing
implementados en empresas pero ninguna referente a este tipo de giro que cuenta

la microempresa.

El presente trabajo presenta la solucién de los problemas identificados
dentro de la microempresa “Funeraria del Sagrario”, utilizando las estrategias de
marketing y conocimientos adquiridos en la licenciatura de Sistemas
Comerciales en la Universidad de Quintana Roo con el plan de estudio 2007.

Con el fin de crear cambio dentro la microempresa para el beneficio de esta.

Muchos de los problemas de esta microempresa son administrativos y de

marketing, para generar mayores beneficios se plantean técnicas para mejorar



el desempeiio de su funcionamiento e incrementar la participacion de la empresa
de distribucion comercial en los mercados en los que opera y con los productos
actuales (Pedro Cuesta Valifio, 2004).

d) Objetivos

i) Objetivo General:

El objetivo del presente trabajo monografico es presentar la experiencia
laboral obtenida en la Funeraria del Sagrario; a través de la aplicacion de los
conocimientos adquiridos durante la formacidon profesional en la Licenciatura en

Sistemas Comerciales.

ii) Objetivo Especifico:

« Identificar la problematica dentro del area laboral.

e Analizar la situacioén interna y externa de la empresa.

e Analizar los productos y servicios que se ofrecen.

« ldentificar las necesidades primordiales del mercado.

o Detectar y analizar su principales competidores

e Implementar estrategias de marketing que permitan el desarrollo
competitivo de la empresa.

e Realizar un informe final sobre los resultados obtenidos respecto a la
experiencia laboral y la aportacién de conocimientos de la formacién

académica.



CAPITULO I. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 Antecedentes

La Funeraria del Sagrario es una microempresa familiar dedicada a brindar
servicios funerarios que se requieren en una defuncién de un ser querido. Nace
en el afio del 2004, en la comunidad de Javier Rojo Gémez, ubicado en la ribera
del Rio Hondo en el municipio de Othén P. Blanco. Sus propietarios son la Sra.
Olga Vergara Vergara y el IQA. Amador Panduro Garcia.

Hoy en dia ya cuenta con una sucursal ubicada en la avenida libramiento en el

poblado de Bacalar.

Es una empresa legalmente establecida en la Ciudad de Bacalar y en el poblado
de Javier Rojo Gomez amparada con la siguiente documentacion, Licencia de
funcionamiento del municipio de Bacalar No. 0948, Licencia de funcionamiento
del municipio de Oth6én P. Blanco No0.1242, Licencia de funcionamiento de
Haciendo del Estado No0.01001-01005952, Aviso de funcionamiento de la
Secretaria de Salud No. 23040063AQ, cuenta con registro en la Camara
Nacional de Comercio, Servicios y Turismo (CANACOQO) en ambos municipios y
registrada ante la Secretaria de Hacienda Federal R.F.C- VEVO530327-9M4 en

el régimen Intermedio.

La Funeraria del Sagrario maneja una variedad de ataudes desde ataudes
econdmicos de madera plisados con tela hasta ataudes de madera labrados y
barnizados, cuenta con personal calificado en técnicas de tanatopraxia
certificados por la Secretaria de Educacion Publica por medio del IEEN (Instituto
Educativo Enlaces del Noreste), y de igual forma con carrozas funebres
modernas, ya que la situacion econémica no se cuenta con suficiente capital
financiero para crear una sala de velacion en ninguno de sus establecimientos,

las velacién de los finados son en su propio domicilio.



1.2 Macro y Micro localizacion.
Macro localizacion
e Geografia

El Estado se localiza en la porcion oriental de la Peninsula de Yucatan, colinda
con los estados de Yucatdn y Campeche, tiene frontera binacional con los paises
de Guatemala y Belice. Las coordenadas geograficas del Estado son: al norte 21
°37’ de latitud norte, al sur sobre el paralelo 17°49’ de latitud norte, al este en el
meridiano 86°44’ de longitud oeste y al oeste 89°24’52” de longitud oeste. Como

se puede ver en la imagen 1.

La superficie total de Estado es de 50,844 Km?2., ocupando el 2.55% del territorio
nacional, que corresponde al decimonoveno lugar entre los Estados de la

Republica Mexicana.

Quintana Roo se ha dividido en tres regiones, en base a sus caracteristicas
geograficas, integracion territorial, actividades productivas, culturales y sociales:

Zona Norte.- Integrada por los municipios de Isla Mujeres, Benito Juarez, Cozumel

y la costa de Solidaridad.

Zona Maya- Constituida por los municipios de Felipe Carrillo Puerto, José Ma.

Morelos, Lazaro Cardenas y Solidaridad.

Zona Sur.- Solo la integra el municipio de Othén P. Blanco.
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e Clima

Existe una variacion minima en la temperatura del Estado durante todo el afio,
predominando los climas calidos, la temperatura promedio oscila entre 25.5° y
26.5°C, con una temperatura maxima entre 36° y 38°C y minima entre 12° y 14°C.
La precipitacion pluvial anual varia de 1100 a 1500 mm; el verano y el invierno son
los periodos en los que la diversidad climatica es mas evidente, debido a que se
presentan escasas, medianas y abundantes lluvias. La precipitacion media anual es
de 1,200 mm.

e Orografia

Relieve practicamente plano, con algunas colinas de tamafio pequefio ya
numerosas hondonadas; la altura promedio es de 10 metros sobre el nivel del mar
(msnm). Las principales elevaciones son los cerros: Charro (230 msnm), Gavilan
(210 msnm), Nuevo Becar (180 msnm) y El Pavo (120msnm).

e Hidrografia

El escaso relieve y la alta permeabilidad de las rocas calcareas que forman la
peninsula impiden la existencia de corrientes de agua superficiales. El Rio

Hondo es el Unico rio de la entidad, el cual forma la frontera natural con Belice.

Existen cenotes ubicados en la linea costera, entre los que destaca el Cenote Azul,
y otros alejados de la costa; asi como 33 lagunas de las cuales la mas importante

es Bacalar.
e Flora

La flora de Quintana Roo se compone de aproximadamente 1500 especies de
plantas vasculares, de las cuales se conocen actualmente 1350, entre las que
destacan: el achiote, algodén, anacahuite, chaya, carrizo, coco, cocoite, maiz,
mangle blanco, orquideas, palo de tinte, pastos marinos, ufia de gato, margarita de

maur, entre muchas otras.

¢ Fauna



La fauna quintanarroense agrupa a los animales tipicos de clima calido-humedo y

vegetacion exuberante. Entre las especies mas significativas figuran:

Los mamiferos: mono arafa, saraguato, puma, tejon, ocelote, tigrillo, 0so

hormiguero, murciélago, entre otros.

- Las aves: Pelicanos, garzas, pericos, palomas, tucan, gaviotas y zopilotes.

Los reptiles: Ilguanas, lagartijas y viboras.

Los peces: Mero, cazon y sierra.

La fauna que se encuentra en extincion debido a la caza irracional es: el lagarto,

venado, manati y varias especies de tortugas.
e Reservas Ecoldgicas

Aproximadamente el 25% de la superficie total de Quintana Roo se encuentra bajo
algun esquema de proteccidn ecoldgica, con el propdsito de conservar los recursos
naturales y la impresionante diversidad biologica del Estado. Las reservas
ecoldgicas protegidas son : Area de proteccion de flora y fauna de Uaymil , Reserva
de la Biosfera de Sian Ka’An, Reserva de la Biosfera de Banco Chinchorro, Reserva
especial de la biosfera de Isla Contoy, Parque Nacional de Tulum, Parque marino
nacional Arrecifes de Cozumel, Parque marino nacional costa occidental de Isla
Mujeres, Punta Cancun y Nizuc; Unidad de evaluacibn y monitoreo de la
biodiversidad San Felipe Bacalar, Parque urbano de Kabah, Parque natural laguna
de Chankanaab, area de proteccion de flora y fauna silvestre y acuética de Laguna
Colombia, zona sujeta a conservacion ecoldgica el Santuario de manati en la Bahia
de Chetumal, Reserva privada El Edén y Reserva de U Yumil C'Eh (El paraje del

sefior de los venados).
e Infraestructura y economia

Red Carretera: Existen 5,069.8 Km, de los cuales 1,041 km. corresponden a la red
troncal constituida por 4 carreteras y una autopista que comunica a Cancun con

Mérida, capital del Estado de Yucatan.



Red Maritima: Los recintos portuarios de Isla Mujeres, Puerto Juarez, Punta Sam,
Cozumel, Playa del Carmen, Chetumal y Puerto Morelos ocupan el primer lugar en
arribo de cruceros, al llegar al pais, aproximadamente 1.38 millones de pasajeros y

6 millones de toneladas de carga.

Red Aérea: Existen tres aeropuertos internacionales: Cancun, Cozumel y Chetumal.
Cancun, ademas, cuenta con 2 hidropuertos y 3 helipuertos. En todas las cabeceras
municipales, excepto el municipio de José Ma. Morelos, existe un aerodromo para

la recepcidn de aviones de corto alcance.

e Actividades econdmicas

Agricultura: Los cultivos de mayor importancia en la zona son: cafia de azucar, chile
jalapefio, citricos, sandia, arroz, papaya, cebolla, mango, platano, tomate, vy

calabaza.

Recursos Forestales: Extraccion de maderas tropicales, preciosas y duras.

Explotacion del chicle y la producciéon de carbon vegetal natural.
Apicultura: La produccion de miel es considerada una labor secundaria.

Ganaderia: Esta conformada por la explotacién de ganado bovino, ovino, caprino,
porcino, destacando la produccion bovina por nimero de cabezas y volumen de

produccién.
e Cultura
Traje Mestizo

La mujer viste blusa blanca, cuyas mangas estan decoradas con cintas de color de
la falda, el cuello es cuadrado con cinco caracoles bordados, a la altura de la cintura

lleva un encaje blanco a manera de mandil.



Una falda bastante amplia, adornada con los motivos que fueron tomados del

escudo quintanarroense.

El caracol simboliza la riqueza maritima, el arbol representa la riqueza forestal del
Estado y la estrella simboliza el fuero de la mafiana o el paso de venus que

observaban los mayas, la falda a su vez lleva un vistoso olan bastante ancho.

Por tocado lleva una peineta adornada con flores, completa su atavié con el mofio

caracteristico del sureste, unas zapatillas, arracadas y vistosos collares.

Micro localizacion
e Matriz

Se encuentra ubicado en el poblado de Javier Rojo Gdmez que se encuentra situado
en el municipio de Othén P. Blanco y esta en las coordenadas geograficas latitud
18.273889 y longitud -88.68111 a 50 metros de altitud sobre el nivel del mar (Imagen
2). Tiene 2873 habitantes de las cuales 1472 son masculinos y 1401 femeninos.

A 62.6 kmy a 1 hora, 13 minutos de la capital del Estado.

En el domicilio conocido carretera bachilleres- poblado Javier Rojo Gomez, Othén
P. Blanco, Quintana Roo. C.P. 77980.

® Ubicacion

S (Imagen 2)
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e Sucursal

Bacalar esta situada en el sur del estado de Quintana Roo en las coordenadas
geograficas 18°40'37"N 88°23'43"0 y a una altitud de 10 metros sobre el nivel del
mar, se encuentra a una distancia aproximada de 45 kilébmetros al norte de la ciudad
de Chetumal con la que une la Carretera Federal 307 que entre Bacalar y Chetumal
es una autopista de cuatro carriles, hacia el norte la misma carretera la une con las
ciudades de Felipe Carrillo Puerto, Playa del Carmen y Cancun; Bacalar se
encuentra junto a la laguna que le da nombre, la Laguna de Bacalar.

Los resultados del Conteo de Poblacion y Vivienda realizado en 2005 por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia indican que Bacalar tiene un total de 9833
habitantes, siendo 4783 hombres y 5050 mujeres. A 39.5 km y 35 minutos de la

capital del Estado.

En el domicilio, Avenida libramiento entre la calle 30 y 32a, Bacalar, Quintana Roo.

(Imagen 3)
® Ubicacién
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1.3 Estructura Organizativa

La empresa esta conformada por cuatro personas de planta incluyendo a la
empresaria, que se dividen las labores a diario de la empresa y un personal

eventual que apoya a la recoleccion de cuerpo y apoyo en la tanatopraxia.
(llustracion 1).

Propietaria y
Contadora

\ 4

Agente de ventas y Director de operaciones y Encargada de
Tanatopractor Tanatopractor administracion

Ayudante de
tanatopractor por
evento

llustracion 1.

Las actividades estan dividas dependiendo a la experiencia y a la especializacion
de cada personal con la que cuenta, en los siguientes cuadros se muestran las
funciones y cualidades de los puesto dentro de la empresa.

Propietaria y contadora (Cuadro 1).

Director de operaciones y tanatopractor (Cuadro 2).
Agente de ventas y tanatopractor (cuadro 3).
Encargada del area de administracion (Cuadro 4).
Ayudante eventual (Cuadro 5).

Propietaria y

Contadora

Escolaridad Taquimecanografa
Sexo Femenino
Experiencia 9 afios

Edad 60 afos
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Estado Civil Casada

Tipo de trabajo Tiempo Completo

Duracion 24 horas

Principales Pago de impuestos en el SAT, generar facturas,

funciones administracion de ingresos y egresos de la empresa
(Cuadro 1).

Director de

operaciones y

Tanatopractor

Escolaridad Ingeniero Quimico Azucarero y técnico embalsamador

Sexo Masculino

Experiencia 9 afios

Edad 59 afios

Estado Civil Casado

Tipo de trabajo Tiempo Completo

Duracién 24 horas

Principales Embalsamado y conservacion de cuerpo, chofer, venta de

funciones servicio funerario
(Cuadro 2).

Agente de ventas y

Tanatopractor

Escolaridad Técnico embalsamador y estudiante de licenciatura

Sexo Masculino

Experiencia 8 afios

Edad 22 afnos

Estado Civil Soltero

Tipo de trabajo Medio turno

Duracién 10 horas

Principales Embalsamada y conservacién de cuerpos, chofer, tramites

funciones legales, venta de servicio funerario.

Encargada de
Administracion

(Cuadro 3).

Escolaridad Licenciatura

Sexo Mujer

Experiencia 4 afios

Edad 29 afios

Estado Civil Soltera

Tipo de trabajo Tiempo Completo

Duracion 24 horas

Principales Tramite legales, genera facturas, solicita cita en el SAT
funciones

(Cuadro 4).
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Ayudante eventual

Escolaridad Secundaria terminada

Sexo Masculino

Experiencia 1 afio

Edad 30 afos

Estado Civil Casado

Tipo de trabajo Eventual

Duracion Lo que dure el evento

Principales Chofer, ayudante de tanatopractor, ayudante de recoleccion
funciones de cuerpo.

1.4 Andlisis FODA

(Cuadro 5).

Con la ayuda de la metodologia de la matriz FODA analizamos los aspectos internos
y externos, al igual que sus fortalezas y las debilidades con la que cuenta la empresa
(llustracion 2). Con la finalidad de resaltar las fortalezas, aprovechar las
oportunidades, y disminuir las debilidades y amenazas.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Precios accesibles.

Facilidad de pago.

Personal calificado (certificado por
la SEP).

Propiedad familiar.

Apoyos de gobierno para
personas de escasos recursos.
Instalaciones modernas
(anfiteatro).

Unidades confiables.

No tiene publicidad.

No cuenta con sala de velacion.
No se lleva un control de crédito.
No cuenta con una bitacora de
costos y ventas.

No se encuentran oficinas en la
capital del Estado.

No cuenta con mucho personal.
No cuenta con financiamiento para
implementar instalaciones.

No cuenta con crematorio.

No cuenta con terminal.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Unica en el mercado de Javier
Rojo Gomez y a su alrededor.
Unica en el municipio de Bacalar
(sucursal).

Convenios con dependencias de
gobierno estatal y municipal.
Comunicacion con las autoridades
de los poblados.

Buena ubicacion (av. Transitadas).
Convenios con dependencias no
gubernamentales.

Compras irregulares.
Desplazamiento de difuntos a la
capital (necropsia u hospitales).

La competencia tiene un nivel de
prestigio alto.

Situaciones meteoroldgicas.
Corrupcion en hospitales y clinicas.

(llustracion 2).
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1.5 Identificacién del problema a abordar

Con los estudios adquiridos en la licenciatura de Sistemas Comerciales
(UQROO, 2010-2013) con el plan de estudio 2007, y los afios laborando en la
Funeraria del Sagrario han permitido que por medio del andlisis, se identifique el
problema a tratar dentro de la microempresa. Existen cinco fuerzas que
determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de

algun segmento de éste (Michael Porter, 1980).

Podemos observar que la problematica principal de la empresa es la poca
informacion que tiene las personas de Othdén P. Blanco de la funeraria y la falta de
servicios a comparacion de las demés funerarias. La imagen es pues esencial, y el
creador publicitario debera basarse, en la medida en la que pueda, en una ciencia
de la imagen y de su percepcion que se encuentre muy lejos de estar constituida.
(Joan Costa, 1999).

Son muchas las razones que han generado la problemética, entre los mas
importantes estan: falta de publicidad, falta de promocion de los convenios
gubernamentales, no contar con oficinas en la capital del Estado, insuficiente
capital humano (agentes de venta), falta de capital monetario para la creacion de
capillas de velacion y falta de capital para la adquisicion de un horno de

cremacion.

En el planteamiento de llevar a cabo una estrategia de crecimiento también van a
influir de forma importante las estructuras de propiedad de las compafiias (Mufiiz,
1995).

Por lo tanto, por medio de este trabajo se pretende implementar
estrategias que permitan a la empresa ser competitiva. Implementando las
estrategias del marketing para penetrar en el mercado, al igual que analizar y
evaluar los futuros prospectos de inversién y asi mismo desarrollar proyectos

para el beneficio de la microempresa.
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CAPITULO II. DESCRIPCION DE LA UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

2.1. La Universidad de Quintana roo como centro de formacidén

académica
Historia

La Universidad de Quintana Roo es el centro académico en su tipo més joven
del pais. Su creacion responde a un viejo anhelo de los Quintanarroenses de
contar con un centro de educacién superior para formar profesionales en las
areas sociales, las humanidades, las ciencias basicas y las areas tecnoldgicas

de mayor demanda y consumo en esta época de alta competitividad.

Su creacién hizo acopio de las invaluables experiencias acumuladas en los
altimos setenta afios de la educacién superior y se incorporaron innovadores
conceptos con objeto de convertirla en una universidad de excelencia en
México y la Cuenca del Caribe. De conformidad con lo establecido en el
Articulo 3 de su Ley Organica, la Universidad de Quintana Roo tiene los

siguientes fines:

a) Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios
de postgrado, cursos de actualizacion y especializacion bajo diferentes
modalidades de ensefianza para formar profesionistas, profesores e
investigadores que requiere el Estado de Quintana Roo, la region y el
pais. Ello mediante la formacion de individuos de manera integral con
clara actitud humanista, social y cientifica, dotados de espiritu
emprendedor, innovador y de logro de objetivos; encauzados a la
superacion personal, comprometidos con el progreso del ser humano,

del aprecio a la patria y a la conciencia de responsabilidad social.
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b) Organizar, fomentar y generar nuevos conocimientos mediante
programas de investigacion cientifica, humanistica, social, cultural y de
desarrollo tecnolégico, buscando resolver las necesidades de la

sociedad quintanarroense y del pais en general.

c) Organizar, fomentar y realizar programas y actividades relacionadas
con la creacion artistica, la difusién y extensiéon de los beneficios de la

cultura que propicien el avance en su conocimiento y desarrollo.

d) Contribuir a la preservaciéon, enriquecimiento y difusion del acervo
cientifico, cultural y natural del Estado de Quintana Roo, de la region y
del pais De naturaleza eminentemente social que propicia la
participacion de la sociedad a través de sus opiniones, demandas y
requerimientos sociales. Con un sistema financiero diversificado que no
solo estimula la generacién de ingresos propios sino que propicios una

mayor participacion social en el financiamiento de la universidad.

Con una mision social enfocada a atender las demandas de Quintana Roo y
del sureste mexicano. Con proyeccion hacia Centroamérica y el Caribe.
Evaluacién permanente en busqueda de una superacion institucional y de
mayor respuesta social. Con un proyecto educativo innovador basado en la
formacion integral del estudiante y en el logro académico individual.

La oferta educativa inicial fue de ocho licenciaturas: Antropologia, Derecho,
Sistemas Comerciales, -Ingenieria Ambiental, Sistemas de Energia,
Relaciones Internacionales y Lengua Inglesa. Hoy, la Universidad ofrece---
programas educativos en sus tres diferentes campus, ubicados en el Estado
(Chetumal, Playa del Carmen y Cozumel) conservando las carreras de un

inicio.
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Decreto de creacion

El Gobierno del Estado publica en el Periddico Oficial el 31 de mayo de 1991
el decreto “Por el que se crea la Universidad de Quintana Roo, como
organismo descentralizado y de interés publico y social del estado de Quintana

Roo

Obijetivo general

Formar profesionistas sdOlidamente preparados, comprometidos con el
progreso del ser humano, fuertemente vinculado con la sociedad, capaz de
contribuir al fortalecimiento de la cultura y al desarrollo social y econémico de

Quintana Roo y México.
En el Modelo Educativo de la universidad destacan los siguientes puntos:

e Enfoque centrado en el autoaprendizaje

e Formacion integral del estudiante

e Equilibrio entre formacién general y especializacion

e El profesor se concibe como facilitador del aprendizaje
e Curriculum flexible y actualizado

e Formacion multidisciplinaria y polivalente

e Innovacién educativa

Capacidad académica

La calidad de la planta académica de la Universidad cumple satisfactoriamente
los criterios oficiales a nivel nacional, por ello la UQROO ha merecido
reconocimientos nacionales que la ubican como una Universidad de

excelencia.

En nuestra planta académica, 87.6% de profesores de tiempo completo e
investigadores de carrera poseen estudios de posgrado (maestria y

doctorado); 15.7% de ellos pertenece al Sistema Nacional de Investigadores,
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y 66% tiene el perfil reconocido por la Secretaria de Educacion Publica.
(Fuente: Direccion de Investigacion y Posgrado, fecha de actualizacién
05/10/09)

Por su pertinencia, la investigacion cientifica que desarrollan especialistas y
estudiantes recibe financiamiento tanto de entidades publicas como privadas,

nacionales y extranjeras.

Calidad académica

Pertenece al Consorcio de Universidades Mexicanas (CUMEX), que integra a
las mejores universidades del pais por su enfoque estratégico y alta

competitividad académica.

Como parte del CUMEX, nos hemos sometido a la evaluacion externa de los
Comités Interinstitucionales para la Evaluacién de la Educacion Superior
(CIEES), y Comités para la Acreditacion de la Educacién Superior (COPAES).
Estos organismos posicionan a nuestras carreras evaluadas en el maximo

nivel de calidad.

En el &mbito estatal, la UQROO es la Unica Institucion a la que la Secretaria
de Educacion Publica le reconoce 100 % de sus programas académicos,

calificados bajo estandares internacionales de calidad.

El 100% de nuestros procesos académicos-administrativos estan certificados
mediante la norma ISO 9001:2000, lo que garantiza su calidad y la

satisfaccidn de nuestros usuarios.

El 99% de la matricula de nuestros programas educativos de profesional

asociado y licenciatura son reconocidos a nivel nacional por su buena calidad.
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Infraestructura y Servicios

Las unidades académicas de Chetumal y Cozumel se ubican en un entorno de

enorme riqueza arqueologica, historica y natural.

El disefio arquitectonico de los edificios universitarios se define por las

reminiscencias caribefias y elementos mayas en su estructura y materiales.

La infraestructura de la Universidad de Quintana Roo (UQROO) incorpora
adelantos tecnoldgicos en areas sustantivas, como telecomunicaciones
basadas en redes de fibra Optica e inaldmbricas; edificios inteligentes,
generacion de energias sustentables, laboratorios y talleres equipados con

tecnologia de punta, instalaciones deportivas semiolimpicas, entre otras.

El sistema bibliotecario, integrado por dos modernas bibliotecas, pone a
disposicion de estudiantes, profesores e investigadores de la regién un acervo
bibliografico actualizado, y servicios cuya calidad ha sido certificada por

organismos internacionales.

La vida académica universitaria se desarrolla en un ambiente de apertura y
libertad de céatedra, cuyo propédsito es diversificar y mejorar ambientes y
procesos de aprendizaje, aprovechando para ello las aportaciones de las
ciencias auxiliares de la educacion y de las tecnologias de la comunicaciéon y

la informacion.

Un amplio esquema de becas estimula la excelencia en los estudiantes.
Actualmente, mas del 25% de nuestros alumnos se benefician de algun tipo

de apoyo econdmico.

Atendemos la diversidad étnica de la poblacién universitaria a través de la
Unidad de Apoyo a Estudiantes Indigenas, en la que un grupo de académicos
especializados disefia y aplica herramientas educativas que faciliten su

integracion al sistema de enseflanza aprendizaje de la Universidad.
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Mediante convenios vigentes de intercambio académico, estudiantes de la
UQROO realizan estudios en diversas universidades de México, América del
Norte y Europa, y recibimos constantemente estudiantes extranjeros en

nuestras aulas.

Simbologia de la Universidad

e ESCUDO

] el

UNIVERSIDAD B QUINTANA ROO

S Tr( OB

F u:ﬂf"” |a razon: trascender nuestrg Cultirg:”
i

En la parte alta se localiza un Tucan, que como ave, es simbolo de libertad y

tipico representante de la fauna quintanarroense.

Hacia abajo, en la punta del escudo, se encuentran representados los corales

y, sobre éstos, unas lineas onduladas simulando agua.

Destacan en el centro: el arbol, representante de la naturaleza en general y
materia prima de uno de los elementos mas preciados en el desarrollo del

hombre: el papel.

En el centro del arbol tenemos un libro, simbolo perenne del conocimiento y
dentro de éste un nucleo, representando los avances cientificos y tecnologicos

universales.
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En los extremos derecho e izquierdo aparecen dos serpientes con los rasgos
caracteristicos de la cultura maya en la que, ademas, se aprovechan las
formas suaves y redondeadas para contrarrestar la rigidez anguloso de otros

elementos del disefio.

Finalmente, se ha incluido en la parte inferior una banda con el lema de la
Universidad de Quintana Roo. "Fructificar la razén: trascender nuestra

Cultura".

e LOGOTIPO

-9

/ ==

Universidad de Quintana Roo

e LEMA

“FRUCTIFICAR LA RAZON: TRACENDER NUESTRA CULTURA”
(Autor: Maribel Rubi Urbina Reyes)

En su propuesta, la autora del lema insisti6 como hilo conductor en dos

conceptos béasicos: Razén y Trascendencia.

FRUCTIFICAR, llegar al nivel de donacién de si; una vez afianzada la certeza
del trabajo que nos profesionaliza en pos de esa misma razén, hacerla util al

género humano y su hébitat.
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TRASCENDER nuestra cultura (en términos amplios) para volverla
significativa, darle un sentido que apoye el progreso de las futuras

generaciones.

2.2.- Descripcion de la Licenciatura en Sistemas Comerciales
Plan de estudios 2007

Justificacién

A lo largo de la ultima década, la sociedad en su conjunto se ha visto inmersa
en un proceso de desarrollo que se ha caracterizado por una dinamica de
cambio permanente. Este acelerado desarrollo del entorno social, econémico
y politico se ha manifestado y ha impactado a cada sector de la sociedad en
su conjunto, a las empresas, a los gobiernos y a cada familia e individuo que

los conforma y que se desenvuelve en ellos.

Frente a los acelerados cambios que modifican las estructuras sociales y
econdmicas haciendo necesaria la redefinicion de las relaciones entre los
actores sociales en el entorno politico, geografico y econdmico en un contexto
globalizado resulta absolutamente necesario redefinir y adecuar la educacion
superior y los planes de estudio. Los paradigmas actuales plantean la
necesidad de contar con profesionistas que tengan los conocimientos, las
habilidades y las actitudes que les permitan entender la dinAmica del cambio
misma, que les permitan apreciar y entender su propio papel en el proceso y
que tengan las competencias, las herramientas tedricas y practicas para

enfrentar este reto.

El entorno local es ahora afectado y modificado por factores externos que
reconfiguran las relaciones comerciales exigiendo enfoques y actitudes
profesionales, creativas, ambiciosas, diversas, flexibles e innovadoras,

sustentados en la calidad y en la pertinencia que permitan a las generaciones
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futuras configurar su propio entorno dando respuesta a los retos del desarrollo

econdmico en beneficio de la sociedad.

Este complejo y dinamico contexto hace necesario que las instituciones de
educacion superior evolucionen y cambien al mismo ritmo y bajo los mismos
criterios de creatividad, innovacién, flexibilidad y calidad necesarios para

mantenerse vigentes.

Para que el estudiante pueda adquirir las competencias que exigira su
entorno, la presente propuesta estructurada en un marco de pertinencia-

factibilidad incorpora elementos innovadores como son los siguientes:

Flexibilidad curricular de manera que cada estudiante pueda definir su
programa de acuerdo a sus intereses y a su dinamica y que en el proceso de
hacerlo se abra la posibilidad a la innovacion y se dé respuesta a las
necesidades de la sociedad. Un concepto central es el de considerar que el
estudiante debe ser responsable de su propia formacién, debe poder escoger
lo que quiere estudiar y asi configurar bajo la tutela del profesor tutor su propio

desarrollo.

Vinculacion Universidad- Empresa como estrategia para hacer significativo el
proceso de aprendizaje y de adquisicion de competencias profesionales a
partir de la identificacion de retos y problemas en el contexto en que se

desempefara profesionalmente.

Multidisciplinar para permitir una apreciacion integral de la problemética del

desarrollo social y econémico.

Internacionalizacion del programa como estrategia de calidad y pertinencia en
el contexto global de la economia y de los mercados incorporados
conocimientos y habilidades multiculturales apoyandose en alianzas
estratégicas e intercambios con universidades y profesores de diversas

regiones y entornos politicos, sociales y econdémicos.
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Dominio del idioma ingles como competencia indispensable en el ejercicio

profesional en el contexto de los mercados internaciones.

Investigacion y extension como estrategia de aprendizaje y de vinculacion con

el entorno, tanto a lo interno de la universidad como en el exterior.

Medio ambiente y sustentabilidad como nuevos paradigmas del desarrollo que
se constituyen ahora como criterios fundamentales en la gestiéon empresarial

y del desarrollo social y econémico.

Obijetivo Curricular

Formar profesionistas con amplio dominio de conocimientos tedricos y de
habilidades préacticas en las areas de desarrollo y gestion empresarial,
incluyendo la comercializacién de bienes y servicios tanto en los mercados
nacionales como los internacionales, de tal manera que su aplicacion, bajo un
marco de aprovechamiento racional y sustentable de los recursos del medio
ambiente y en el contexto de la dinamica de cambio que caracteriza a la
sociedad moderna, les permita contribuir al andlisis de las necesidades y a la
solucion de la problematica del desarrollo de las empresas y el comercio de la

region convirtiéndose en actores dinamicos del desarrollo econdémico .

Perfil del Aspirante.

Para ser admitido al programa de la Licenciatura de Sistemas Comercial el
aspirante debera cumplir con los requisitos establecidos en el Reglamento de

Estudios de la Universidad.

Adicionalmente y de preferencia debe tener vocacion para el comercio y los
negocios, disposicion para la comunicacion, interés en la comercializacion
nacional e internacional, debe ser creativo, orientado al liderazgo y disponer

de una actitud asertiva.
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La realizacion de las actividades contempladas en el programa requiere del
gusto por la lectura, la aptitud para redactar, la capacidad de analisis y sintesis
para la comprensiéon de lecturas, el interés por desarrollar buenas relaciones
humanas, el razonamiento logico y numérico para la toma de decisiones
estratégicas, la comunicacion eficaz en expresiéon oral, el espiritu
emprendedor y creativo para la innovacion en la solucién de problemas, la
capacidad de trabajar en equipo para el bienestar social con base en valores

y principios solidos comunitarios.

Perfil del Eqresado

Como Licenciado en Sistemas Comerciales se habran adquirido los
conocimientos y desarrollado las habilidades para cumplir con las siguientes

funciones:

o Ser capaz de insertarse en el proceso de desarrollo de sistemas
comerciales que permitan ofrecer bienes y servicios para la satisfaccion
de las necesidades del consumidor

o Implementar alternativas de comercializacion a través de estrategias de
ventas y de negociacion que permitan la estabilidad del sistema
comercial en beneficio de los actores del mismo y de la sociedad en
general.

o Analizar y explorar mercados tanto cuantitativamente en términos de la
dimension de la oferta y la demanda, de su ubicacién geografica asi
como cualitativamente de acuerdo a la identificacion de las preferencias
y caracteristicas de los consumidores en los diversos entornos sociales,
culturales y econémicos presentes en los mercados.

o Disefiar y desarrollar estrategias de negocios que permitan el desarrollo
de bienes y servicios orientados a la satisfaccion de necesidades de los
consumidores en los mercados regionales, nacionales e

internacionales.
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Analizar, diagnosticar y administrar los procesos de gestion de las
empresas en cuanto al sistema comercial en que se insertan generando
planes y proyectos en las areas funcionales que permitan un proceso
de mejoramiento continuo de su relacion con el mercado.

Desarrollar iniciativas empresariales que basen su competitividad en el
manejo de nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(NTIC) cientificas y administrativas.

Desarrollar un claro compromiso con el bienestar de los individuos y de
la sociedad.

Desarrollar iniciativas empresariales tomando en cuenta los principios
del desarrollo sustentable, la conservacion, manejo y utilizacion
responsable de los recursos naturales, la equidad y el respeto a la

diversidad.

El egresado de Sistemas Comerciales deberad tener la capacidad de

autocritica, debera poder desempefiarse en forma honesta en base a

principios éticos y valores que le permitan tener una actitud humanista,

cientifica y con responsabilidad social.

Valores

NN N N N N N NN

Justicia
Compromiso
Honestidad
Responsabilidad
Solidaridad
Tolerancia
Respeto
Disciplina

Etica

Calidad en el estudio
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Actitudes

DN NI N N N N W NN

Proactivo

Disposicion para la comunicacion
Iniciativa

Espiritu emprendedor

Disposicion al cuestionamiento critico
Disposicion al trabajo

Disponibilidad a asumir retos
Seguridad en si mismo

Apertura al cambio

Habilidades

N N N N N N N N T N N N N N N NN

Liderazgo

Autoaprendizaje

Razonamiento critico

Tomar decisiones

Vision

Innovacion

Creatividad

Asertividad

Planeacion y Organizacion del trabajo
Trabajo en equipo

Investigacion

Lectura y redaccion

Andlisis y sintesis

Comunicacion oral y escrita en Espafiol
Analisis e interpretacion de datos
Relacion interpersonales

Facilidad del manejo del idioma ingles
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v' Manejo de las nuevas tecnologias de la informaciéon y las

comunicaciones (NTIC)

Actividad Profesional

El campo laboral del Licenciado en Sistemas Comerciales es amplio y con una

vision especifica en el area empresarial y de negocios en la cual podra:

o Participar en la formulacién y desarrollo de nuevas iniciativas
empresariales.

o Colaborar con empresas de cualquier tipo y conformacion en las
actividades de produccién y comercializacion de bienes y servicios
enfocados a los mercados nacionales e internacionales.

o Como consultor para empresas brindando servicios de asesoria en las
diferentes areas profesionales que le son propias.

o En el sector publico colaborando en actividades de desarrollo
econdmico y social

o Asimismo podra dedicarse a actividades de investigacion y docencia.

Organizacion de la carrera

El programa se basa en principios de flexibilidad curricular orientados a
otorgar al estudiante una mayor gama de alternativas curriculares que
respondan a sus intereses y a las necesidades del entorno; le otorguen mayor
responsabilidad sobre el proceso de aprendizaje y le permitan adquirir los
conocimientos, las habilidades y experiencias significativas para su

desempefio profesional.

La suma de experiencias de aprendizaje debe proporcionar al alumno una
formacién ética y cultural y debe capacitarlo cientifica y técnicamente para

realizar servicios profesionales utiles a la sociedad.

El programa se disefid con las siguientes estructuras:
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1.- Asignaturas Generales.

Forman parte de la oferta educativa que busca proporcionar al estudiante una
formaciéon integral y multidisciplinaria independientemente del éarea de

estudios seleccionada.

o Lbgica

o Matematicas

o Escritura'y compresion de textos

o Seminario de problemas regionales

o Etica

o Redaccion e investigacion documental
o Teoriay practica de la comunicacion
o Ingles introductorio

o Ingles basico

o Ingles pre- intermedio

o Ingles intermedio

2.- Asignaturas Divisionales.

Tomadas de la oferta de la Division de Ciencias Sociales y Econdmico
Administrativas con el objetivo de incorporar visiones y enfoques desde
diversas perspectivas disciplinarias que complemente la formacion en el area

de negocios.

o Metodologia de investigacion en ciencias sociales
o Historia y cultura regional
o Problemas sociales contemporaneos

o Introduccién al estudio del derecho

3.- Asignaturas de Concentracion Profesional.

Son aquellas que permiten al estudiante adquirir los conocimientos y
habilidades que han sido determinadas como el minimo necesario para lograr
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la competencia en el ejercicio profesional. Entre ellas se encuentran aquellas
que por sus contenidos y enfoques teméticos pueden ser compartidas con
programas del mismo departamento y se encuentran las asignaturas optativas
gue permiten al alumno personalizar, especializar y enfocar sus estudios de
acuerdo a sus intereses personales y a las necesidades que marque el

entorno.

Las asignaturas optativas podran ser seleccionadas de la oferta especifica
qgue estructure el programa de Sistemas Comerciales para dar respuesta a las
necesidades detectadas en el contexto local y regional. Podran ser
seleccionadas de entre la totalidad de la oferta académica de la UQROO para
permitir una formacion multidisciplinaria si asi lo plantea el estudiante de
acuerdo a sus intereses y podran también ser seleccionadas de la oferta
académica de otras instituciones de educacion superior en el pais o en el

extranjero.

Como factor de flexibilidad se ha determinado que hasta el equivalente de 80
créditos correspondientes a las asignaturas de Concentracion Profesional
podran ser cursadas en cualquier institucion de educacion superior en el pais
o en el extranjero con las que se establezcan alianzas y programas de
cooperacion e intercambio e inclusive de otras que por la compatibilidad de
programas y de enfoques metodoldgicos resulte conveniente. En cualquier
caso, los estudios realizados en otra institucién de educacion superior deberan
ser bajo recomendacion del tutor y aprobacion de la academia para asegurar
la transferencia de los créditos correspondientes de acuerdo a la normatividad

que para ello determine la propia academia.

o Microeconomia

o Macroeconomia

o Administracion

o Economiay la empresa

o Mateméticas |

31



Contabilidad béasica y administrativa
Matematicas financieras
Contabilidad de costos
Mercadotecnia

Desarrollo econémico regional
Estadistica

Derecho mercantil

Planeacion estratégica

Derecho fiscal

Recursos humanos

Comercio internacional |
Operaciones bancarias y financieras

Comercio internacional Il

Funcion financiera y analisis de los estados financieros

Analisis y evaluacion de proyectos
Conducta del consumidor
Investigacion de mercados |
Investigacion de mercados Il
Sistemas de distribucién y transporte
Estrategia de producto

Promocion y publicidad

Estrategia de ventas

Proyecto empresarial |

Proyecto empresarial Il

Seminario de mercadotecnia
Inglés para negocios

Seminario de investigacion |
Seminario de investigacion Il
Optativa | de mercadotecnia
Optativa Il de mercadotecnia

Optativa | de administracion
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o Optativa Il de administracion

4.- Asignaturas de Apoyo

Las asignaturas de apoyo podran ser seleccionada de la oferta de cursos en
actividades culturales y deportivas de la UQROO que sera complementada
con cursos especificamente diseflados para la adquisicion de las habilidades
practicas y las actitudes sefaladas en el perfil del egresado incluyendo en
forma destacada las areas de coOmputo y manejo de software especializado
asi como el desarrollo de actitudes emprendedoras y de liderazgo.

En este blogue se suman distintos tipos de créditos:

o Asignaturas impartidas en otras licenciaturas de la UQROO.
o Actividades culturales

o Actividades deportivas

Descripcidén de asignaturas

Matematicas

Este curso proporciona conocimientos para abordar la solucién de problemas
gue se modelan con ecuaciones que se forman a partir de establecer
condiciones de proporcionalidad entre cantidades, que se modelan con
sistemas de ecuaciones lineales y de optimizacion de funciones sujetas a

restricciones lineales.

Escritura y comprension de textos

Para participar en el desarrollo del estudiante en su formacion integral, dentro
de un marco académico que subraye la importancia de la aplicacion practica
del lenguaje en su ejercicio profesional. Esto favorecera la correcta expresion
verbal o escribir en forma interdisciplinaria, procurando una interpretacion

reflexiva y cualitativa en varios niveles. Desarrollar la habilidad de buscar
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textos relevantes al problema, de leerlos, comprenderlos, analizarlos, y de

extraer el contexto requerido en forma concisa para su aplicacion requerida.
Seminario de problemas regionales

El seminario se articula mediante grupos interdisciplinarios de 30 personas,
gque se abocaran al analisis de problemas concretos seleccionados por su
relevancia especial para el estado. La finalidad del seminario es presentar una
vision integrada y coherente del problema analizado, en la que se haga una
ponderacion del efecto de este en el desarrollo de la region, concluyendo en
un trabajo colectivo que contenga la argumentacion en que se basan las

conclusiones y propuestas.
Inglés introductorio

Al finalizar el curso, el alumno habréa adquirido una competencia comunicativa
elemental que le permitira desenvolverse en situacion sencillas de la vida

cotidiana utilizando las habilidades basicas del idioma
Inglés basico

El alumno ejercitara y continuara desarrollando las habilidades propias para
el aprendizaje del idioma ingles entendiendo por estas la escritura,
compresion auditiva, empleo de vocabulario, expresion oral, estructuras
gramaticales, entre otras. Los estudiantes aplicaran los conocimientos
adquiridos en el aula de acuerdo al nivel basico en situaciones reales tales

como vida diaria, trabajo, escuela, vida social, etc.
Inglés pre- intermedio

El alumno ejercitara y continuara desarrollando las habilidades propias para
el aprendizaje del idioma ingles entendiendo por estas la escritura,
comprension auditiva, empleo de vocabulario, expresion oral, estructuras

gramaticales, entre otras. Los estudiantes aplicaran los conocimientos
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adquiridos en el aula de acuerdo al nivel pre intermedio en situaciones reales

tales como vida diaria, trabajo escuela, vida social, etc.
Ingles intermedio

En el nivel intermedio el alumno continda construyendo sus habilidades sobre
las bases de las habilidades comunicativas precisas y fluidas ampliando su

dominio gramatical, de vocabulario y funcional.
Historia y cultura regional

Enfoque tedrico sobre el quehacer de la historia y su aplicacion al ambito
regional. Introduccion a la historia y cultura de Quintana Roo y la region de la
cuenca del Caribe, aportandole también una vision del medio geografico

Problemas sociales contemporaneos

El curso enfatiza el analisis critico de los problemas mas significativos de
nuestra civilizacion y la reflexibn sobre alternativas de solucién a los
problemas planteados. En una segunda parte el estudiante identificara
diversas interpretaciones sobre la realidad nacional y elabora sus propias
respuestas a los problemas mas importantes del pais. Tematica: sistemas
sociales y politicos. Areas de conflictos. Totalitarismo y democracia. Crisis y
cambio social. EI nuevo orden mundial. México: cultural e identidad nacional.
Tradicién y modernizaciéon. Estado y sistemas politico. Sociedad y economia.

México ante el mundo.
Metodologia de la investigacion en ciencias sociales.

Técnicas para hacer entrevistas, encuestas, procesador de texto y hojas de
calculo. Base de datos. Trabajo de gabinete (entrevistas, encuestas) dominio
de paquete basicos. Métodos y doctrinas del conocimiento, actitud cientifica,
conocimiento popular y la ciencia, tipos y formas de investigacion documental,

estructuracién y presentacion de los hallazgos. Metodologias de la
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investigacion cientifica. Otras metodologias de investigacion. Bases de la

investigacion social empirica, metodologias de investigacion de escritorio.
Matematicas 1

Proporciona los conocimientos y habilidades para el manejo y analisis de la
relacion funcional entre cantidades variables, haciendo énfasis en los
conceptos de cambio o variacion, razon de cambio, proporcionalidad,
estimacion y prediccion de valores de variables, asi como en la determinacion

de funciones que modelan fenébmenos de variacién proporcional.
Estadistica

El curso proporciona los conocimientos y habilidades para el analisis y
descripcion de datos a partir de indicadores base como : las medidas de
tendencia central y de dispersion, proporciones de subconjuntos en una
poblacion, asi como técnicas para la realizacion de inferencias sobre las
caracteristicas de una poblacién a partir de los datos de una muestra, de
manera que pueda realizar prondésticos cualitativos y cuantitativos sobre los
parametros poblacionales, estableciendo el grado de confiabilidad de los

mismos.
Funcion financiera y analisis de los estados financieros.

Naturaleza de las finanzas en las empresas. Estados financieros. Cambios del
poder adquisitivo de la moneda y sus efectos en los estados financieros.
Técnicas del presupuesto de capital. Técnicas de analisis de los Estados

financieros. Informe financiero.
Desarrollo econémico regional.

Conocimientos generales de la region y el entorno funcional de estudio.
Conocimiento de las teorias mas importantes de desarrollo (regional,

nacional).
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Operaciones bancarias y financieras.

Formas de organizacion. Valores de negocios. Mercados financieros.
Instituciones financieras. Mercados de acciones. Tasas de interés. Costos de
capital, administracion de crédito financiamiento a corto y a mediano plazo,
procesos de interés, apalancamiento. Operaciones de banda de inversion.

Arrendamiento: tipos, requerimiento, etc.
Andlisis y evaluaciéon de proyectos.

Matemaéticas financieras, técnicas de evaluacion de presupuestos de capital,
flujos de efectivo, andlisis de riesgo, costo de capital, punto de equilibrio y
apalancamiento. Tipos de proyectos (gubernamentales, sectoriales,
empresariales, etc.), fases de la evaluacién de un proyecto (pre factibilidad,
factibilidad, estudio de mercado, estudio técnico, estudio juridico, estudio
financiero, estudio organizacional). Evaluacion ex post. Punto de equilibrio,
andlisis de riesgo, aplicacion de las técnicas de evaluacion de presupuesto de
capital. Flujo de efectivo del proyecto. Analisis de las condiciones regionales

(arbol de problemas, marco l6gico).
Administracion.

Desarrollo empresarial, teorias de la empresa. Manejo de la cartera de
clientes, rotacion de cuentas por cobrar, analisis de saldos por antigiedad de
clientes, establecimiento de limites de crédito a clientes. Desarrollar y evaluar
estrategias de ventas.

Economia y la empresa.

Este curso plantea las bases conceptuales del modelo de cuentas nacionales
y del sistema econdmico en su conjunto desde una perspectiva del ambito que

afecta el desarrollo empresarial. Introduce al alumno en el contexto global
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economico desde una perspectiva del comportamiento de las principales
variables macroecondmicas como resultado del efecto de las politicas
gubernamentales en México y de sus principales socios comerciales. Este
analisis en combinacién con el conocimiento de los principales conceptos
basicos de la teoria de las decisiones individuales como oferta y demanda de
mercado, costos vs precios, inversiones y valores, etc., permiten al alumno

explicar y prever algunas razones de cambio en los negocios.

Contabilidad béasica y administrativa.

Cultura contable. Marco conceptual de la contabilidad. Activos: inversiones de
empresas. Pasivo y capital: Fuentes de financiamiento. Analisis y descripcion
del ciclo contable. Aplicacion del ciclo contable en empresas de servicios y
empresas comerciales. Preparacion de los estados financieros béasicos de
empresas de servicios y comerciales. Andlisis de la informacion financiera

para toma de decisiones.
Contabilidad de costos.

Naturaleza, concepto y clasificacién de la contabilidad de costos. Sistemas de
acumulacion de costos de produccion y Estados financieros. Sistemas de
costeo. Presupuesto maestro. Costos estandar: establecimientos de
estandares. Costos de ingresos relevantes en la toma de decisiones a corto
plazo. Analisis del punto de equilibrio para la toma de decisiones. Analisis de

costo-volumen-utilidad para la toma de decisiones gerenciales.

Planeacion estratégica.

Conocimiento de los conceptos basico de la planeacién y su impacto en la
gestion empresarial, su filosofia, aplicacion y los procesos de evaluacion.
Integracion de tipo y niveles de procesos de planeacion empresarial en el
contexto macroecondmico. Politicas publicas de planeacion.
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Comercio internacional Il

La materia es tedrico-practica con objeto de involucrar al estudiante en el
proceso de comercio internacional desde que se genera una oportunidad de
mercado. En este curso se analiza la oferta exportable y la determinacion de
posibles mercados de exportaciéon en distintos paises y sus ambitos y
condiciones de negociaciéon y mercadeo, se estudian las formas de
penetracion al mercado internacional, la oferta y demanda de productos en el
pais de destino, se emplean elementos de mercadotecnia internacional,
formacion del precio, logistica, embalaje y transporte, seguro, cobro y
financiamiento de exportaciones, requisitos administrativos y legales en las

compraventas.
Recursos humanos.

Conceptos fundamentales. Planeacion de recursos humanos. Reclutamiento,
seleccién, orientacion, adiestramiento y desarrollo. Evaluacion, separacion,
marco legal, motivaciéon. Liderazgo. Organigrama. Descripcion de puestos.
Conocer y aplicar medios de entrenamiento de vendedores. Desarrollar
actitudes positivas de ventas y desarrollar autoestima y motivacion.
Planeacion de personal, descripcién de puestos, especificacion de tareas,
requisitos de estilo, experiencias, funciones, habilidades y destrezas,
responsabilidades, salarios y beneficios, legislaciéon laboral, responsabilidad
patronal, plan de carreras. Reordenacion organizacién, elaboracién de
organigramas, asignacion de niveles, analisis y descripciéon de puestos,
tabuladores de sueldos, prestaciones, programas de induccién, capacitacion,
reclutamiento, seleccién y contratacién, vacaciones, prestaciones ascensos,

productividad, relaciones laborales.
Proyecto empresarial |

Integrar y aplicar los conocimientos y habilidades adquiridas a lo largo de sus

estudios en la elaboracion en grupo de un proyecto empresarial incluyendo el
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plan de negocios y el plan de mercadotecnia. Requiere de un enfoque integral
al andlisis de un problema, en el planteamiento de estrategias de desarrollo y
los procesos de evaluacion y seguimiento y analisis de la factibilidad de la
propuesta. Debe basarse en el andlisis del contexto macroeconémico a partir
de la consideracion de factores externos (economia, mercados, medio
ambiente, politicas de desarrollo) para disefiar acciones en el entorno micro
de la empresa. En la primera parte del curso debe definir el objetivo de la
empresa, el producto o servicio que pretende promover, el mercado al que se

orienta incluyendo la segmentacion y caracterizacion del consumidor.
Proyecto empresarial Il

Segunda parte del proyecto en la cual se define la estructura operativa de
produccion, se realiza el estudio técnico incluyendo el andlisis de costos y
definicibn de precios para concluir con el analisis de viabilidad técnica y

economica financiera para validar la propuesta.
Microeconomia

Microeconomia es la materia que mejor describe la conducta humana en
términos de eficiencia econdmica desde el ambito de la produccion y el
consumo. Su mision principal es la de presentar las herramientas del analisis
economico para describir las teorias de las decisiones individuales en el
contexto de la produccion y del consumo. Representa en el andlisis del
consumidor la principal teoria para explicar su comportamiento. Describe de
qué manera estas decisiones confluyen en los mercados para formar la
demanda y como esta se contrapone, al efecto de la suma de las decisiones
individuales de las empresas de ofrecer sus productos en el mercado en
términos de eficiencia. En microeconomia se revisa la organizacion de los
mercados y la forma en que determinan los precios. El conocimiento y
aplicacion de las principales herramientas a través de graficos y matematicas
permiten analizar algunas trampas que se presentan habitualmente en la toma

de decisiones.
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Macroeconomia

Su objeto dentro del mapa curricular es el de introducir al alumno en la
macroeconomia de los negocios internacionales. Como estas variaciones
macroeconémicas nacionales e internacionales afectan la actividad
empresarial. En este curso se revisan los fundamentos basicos tedricos;
demanda agregada. Consumo, ingreso. Politica fiscal. Mercado de dinero.
Teoria de la inversion. Oferta y demanda agregadas. Inflacion. Déficit publico.
Crecimiento y ciclo economico. Politicas de estabilizacién. Apertura de la
economia, expectativas de los agente econdémicos. Todo desde una
concepcion global del conocimiento de los principales factores
macroecondmicos que afectan de manera determinante en el presente y futuro
de las empresas, las inversiones y el mercado de valores, las transacciones
comerciales y el tipo de cambio, etc. Constituye una herramienta fundamental

en la toma de decisiones.
Derecho mercantil.

El comercio y su evolucion en la region. Legislaciéon comercial. Fuentes del
derecho mercantil. Sujetos del derecho mercantil. Cosas mercantiles:
patentes, disefios industriales, marcas, titulos de crédito y avisos comerciales.

Obligaciones y contratos mercantiles.

Derecho fiscal.

Introduccion al codigo fiscal de la federacion. Sujetos de las contribuciones.
Clasificacion de las contribuciones. Derechos y obligaciones de los
contribuyentes. Facultades de las autoridades fiscales. Infracciones y delitos
fiscales. Formas de extincién de la obligacion tributaria. Disposiciones fiscales
de personas fisicas y personas morales: tramites fiscales ante instancias de

gobierno. Estructura de la ley del impuesto sobre la renta.
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Comercio internacional |

Esta materia es con objeto de adentrar al futuro profesional en el origen y
desarrollo de las diversas corrientes que han dado lugar al comercio
internacional de mercancias en todo el mundo. Se revisan también los
conceptos béasicos de la teoria pura del comercio internacional que permiten
al estudiante familiarizarse con el lenguaje del comercio exterior. En este
curso se analiza la balanza de pagos y aspectos monetarios del comercio
internacional, asi como las politicas arancelarias y no arancelarias y sus
efectos sobre el comercio entre paises. Finalmente se revisan los tratados
comerciales vigentes para México, sus efectos y oportunidades para el

desarrollo empresarial.
Mercadotecnia

La materia es tedrico-practica con objeto de introducir al estudiante el
vocabulario y teorias de mercadotecnia con motivo de aplicarlas en un
proyecto final. Se analizaran tipos de mercados y estrategias de
comercializacién de productos con respecto al precio, plaza y promocién.
Abarcara analisis de negocios, tipos de mercados, analisis de mercados,
segmentacion, seleccion de segmentos, posicionamiento, como seleccionar
mercados. Al final del curso los estudiantes deberian saber cémo la mezcla
de producto, precio, plaza y promocién interactian para tener éxito en el

mercado seleccionado.

Investigacion de mercados |.

Conocer y aplicar la metodologia para la realizacion de estudios de
investigacion de mercados, mediante un trabajo real de investigacion de
mercados en el campo, con la estructura adecuada para solucionar
situaciones de mercadotecnia. Tiene como finalidad propiciar en la formacién
del profesional, amplio dominio de conocimientos teéricos y habilidades

practicas en el desarrollo metodoldgico de una investigacion de mercados
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para mejorar las relaciones comerciales o para incrementar las ventas de una
empresa. Propiciar en la formacién del profesional, con amplio dominio de
conocimientos teoricos y habilidades, en forma metodoldgica en investigacion
de mercados y estudios demogréaficos a fines de buscar a soluciones viables.
Procedimientos y técnicas de obtencion de informacion, disefio, observacion,
técnicas proyectivas, sesiones de grupo, entrevista de profundidad,
encuestas, cuestionario, escalas de medicion de actitudes, experimentacion,
trabajo de campo, analisis de la informacion, SIM. Como interpretar
informacion: gréficos, investigaciones de mercado. Analisis de resultados,

sistema de apoyo a las decisiones.
Investigacion de mercados Il.

Funcion de investigacion. Principios. Clasificacion. Experimentacion de
laboratorio y de campo. Andlisis estadistico. Simulacién de estudio y
clasificaciéon de los agentes, factores. Medio ambiente: juridico, politico,

social, tecnoldgico. Mercados regionales, externos.
Conducta del consumidor.

Capacitar al estudiante a saber aplicar la psicologia en las relaciones
comerciales, para superar obstaculos presentados por las relaciones
interhumanas, con el fin cumplir con los objetivos de la empresa. Conducta,
naturaleza del individuo y de los grupos, descontento- conflicto- frustracion,
liderazgo y problemas sociales. Dimensiones, modelos, evaluacion
perceptual, actitudes y formacion de preferencias, de eleccidn, técnicas de
disefio de productos, procedimientos. Conducta, naturaleza del individuo y de
los grupos, descontento-conflicto-frustracién, liderazgo y problemas sociales.
Dimensiones, modelos, evaluacion perceptual, actitudes y formacion de

preferencias, de eleccion, técnicas de disefio de productos, procedimientos.
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Sistemas de distribucion y transporte.

Funciones del canal de distribucion. Objetivos y restricciones del canal.
Identificacion, selecciéon y evaluacion de los canales de distribucion.
Naturaleza de la distribucion fisica-objetivos. Pedidos. Almacenamiento.
Inventarios. Transporte: eleccién, areas geograficas, tipos.

Estrategia de producto

Conocer los conceptos tedéricos y practicos del proceso de desarrollo de
productos a partir de andlisis de las demandas del mercado y las estrategias
de respuesta de la empresa. Entender el concepto de ciclo de vida del
producto y conocer las etapas y estrategias de su desarrollo. Adquirir
habilidades para el proceso de disefio y desarrollo de productos y servicios,
la determinacion de las caracteristicas conceptuales y formales de un
producto. Llevar a cabo el proceso de desarrollo de un producto desde su
concepcion hasta su producciéon incluyendo los procesos de seguimiento y
evaluacion en cada etapa. Estandares internacionales de clasificacion de
productos industriales (ISO, DIN). Estandares internacionales de clasificaciéon
de productos agropecuarios y forestales (P.e. NHLA). Estandares
internacionales de clasificacion en servicios. Normas de disefio ambiental y
de salud de productos. Categorias, clasificaciones, marca, linea, mezcla,
familia, etapas, estrategias de extension, innovacion, generacion de ideas,
creatividad, prueba de concepto, viabilidad técnica, lanzamiento al mercado.
Ampliacién de la linea, mejoramiento del producto, segmentacion. Desarrollo
del mercado, implementacion de la mezcla MKT, confrontacidn, conservacion,

efectos de escala y experiencia, definicion y estructura del mercado.
Promocion y publicidad.

Desarrollo de comunicacién. Publico meta. Respuesta buscada, mensajes y
medios. Atributos. Evaluacion. Retroalimentacion. Presupuesto de promocién.

Mezcla promocional. Planeaciéon de la comunicacion. Decisiones de
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publicidad: objetivos, presupuesto, mensaje, medio, evaluacion. Promocion de
ventas. Relaciones publicas, publicidad no pagada. Planeacion de la
publicidad. Servicios ofrecen los medios de comunicacion, estrategias basicas
medios, investigacion de medios, compra y caracteristicas, componentes, uso
de los medios masivos, textos, concepto total, produccion de medios, disefio

de una campafia publicitaria.

Estrategia de ventas.

Incluira el proceso de ventas y negociacion para enfrentar la competencia en
los mercados. La materia tiene como finalidad propiciar que el alumno conozca
y domine el marco de las actividades de ventas de bienes y servicios, tanto
nacionales como internacionales para desarrollarle una vision critica que le dé
la pauta de tomar decisiones bajo la l6gica y ética empresarial. Este curso
abarcara las fases de las ventas, su organizacion y el conocimiento sobre las
habilidades para la negociacion en el proceso de las ventas. Es una materia
de formacion tedrico-practica que se pretende realizar de manera

estrechamente vinculada con procesos reales.
Seminario de mercadotecnia.

La materia es practica- tedrica con énfasis en estudio de casos de
mercadotecnia los que requerirAn aplicacion de los conceptos de
mercadotecnia con motivo de mejorar la toma de decisiones gerenciales con
respecto a planeacién e implementacién de planes de mercadotecnia y
resolver problemas que la aplicacion de teorias de mercadotecnia puedan
solucionar. Los estudiantes desarrollaran la habilidad de planear y ajustar
planes de mercadotecnia aplicando conceptos de los 4P’s (producto, precio,
plaza, promocion). Las teorias abarcaran conceptos del proceso de
mercadotecnia como parte del sistema del negocio en general y manejo del

proceso de mercadotecnia en particular.
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Inglés para negocios.

En este curso el alumno aplicara los conocimientos y habilidades adquiridas
en los cursos de inglés previos para resolver situaciones profesionales en el
area de los negocios y el comercio internacional. Se pondra énfasis en la
elaboracion de documentos comerciales, procesos de negociacion e

intercambio comercial, vocabulario especializado, etc.
Optativas | y Il de administracién y | y Il de mercadotecnia

Las asignaturas optativas deben permitir que el estudiante adquiera
conocimientos y habilidades especificas de acuerdo a sus intereses y
necesidades personales. Asimismo, pueden servir como un area de
especializacion dentro de su formacion general. Se proponen como posibles

materias optativas las siguientes:

Fundamentos del comercio electrénico

Andlisis y disefio de sistemas de comercio electrénico
Desarrollo de sitios de comercio electronico
Mercadotécnica aplicada al comercio electrénico
Marco juridico y seguridad en el comercio electrénico
Mercadotecnia de servicios

Economia del sector turistico

Mercadotecnia del turismo

Mercadotecnia electoral

Medios masivos de comunicacion

vV V.V V V V V V V VYV V

Estrategias de campafa
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2.3.- Descripcion de modelos, técnicas y/o herramientas analiticas para

soluciéon del problema

8 P’s del Marketing

Como menciona Christopher Lovelock (2009) El marketing de servicio se
diferencia por que consta de ocho elementos en vez que el marketing de

producto que solo consta con cuatro.
Los elementos que consta el marketing de servicio son:

» Elementos del producto: Consiste en un bien fundamental que
responden a una necesidad primaria del cliente y en un conjunto de
elementos del servicio complementario que ayudan al cliente a utilizar
el producto fundamental de manera eficaz.

» Lugar y tiempo: La comodidad del lugar y el momento son factores
importantes, asi como los canales apropiados dependiendo de la
naturaleza del servicio.

» Precio y otros costos para el usuario: Para los clientes el precio es el
costo que deben pagar para obtener los beneficios, y para la empresa
es la fijacién de costos producidos en el servicio mas un excedente de
ganancia la cual la determina la misma empresa.

» Promocion y educacion: En esta estrategia se pretende proporcionar
informacion y persuadira los clientes meta con el fin de atraerlos.

» Proceso: El proceso de un servicio debe de estar disefiada para ser
eficiente y una entrega inmediata ya que de lo contrario generara una
experiencia decepcionante para el cliente sus resultados sera la baja
productividad hasta poder llegar al fracaso.

» Entorno fisico: Las empresas de servicio debe de cuidar la impresién de
los clientes ya que con factores tangibles (mobiliario, uniformes,

infraestructura, etc.) determinan la calidad de servicio.
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» Personal: Es la capacitacion que la empresa da a sus empleados para
que tengan una buena interaccién con los clientes. Esta estrategia es
muy importante ya que los clientes determinan la calidad por el trato del
personal.

» Productividad y calidad: En esta estrategia se pretende mejorar la
calidad sin afectar a la productividad ya que en algunas ocasiones al
mejorar la calidad incrementan los costos, los cuales los clientes no
estan dispuestos a pagar es por esto que es importante que sea de

manera simultanea.

5 Fuerzas de Porter

De acuerdo a Michael E. Porter (1991) Su técnica de las cinco fuerzas ayuda
a comprender aspectos en el entorno interno y externo de la empresa con la
finalidad de identificar factores de oportunidades y de amenazas como es la

rentabilidad y la competencia.

Esta técnica nos ayuda a generar y/o mejorar estrategias para un plan de

negocio.
» Amenazas de entrada de nuevos competidores

En sectores atractivos donde existen muchas ganancias y muchos beneficios
se presentan empresas competidoras rapidamente y esto genera el aumento

de la competencia y una baja rentabilidad.
» Amenaza de posibles productos/servicios sustitutos.

Un producto o servicio sustituto es aquel que satisface las mismas

necesidades que el producto que esta generando la industria.

» Poder de negociacion de los proveedores
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Son aquellos que nos suministran la materia prima para la produccion de
nuestros bienes; ya que ellos nos proporcionan insumos la comunicacion con
ellos es importante para no tener déficit de materia y sea una limitante para

poder proveer a nuestros clientes.

» Poder de negociacién de los clientes.

Es la capacidad que el cliente puede negociar con la empresa dependiendo
algunos factores como son el volumen de compra, escasez del producto, la

especializacion del producto, etc.

» Rivalidad entre empresas competidoras

Son las empresas que compiten directamente ya que ofrecen el mismo

producto.

Modelo de Conducta del Consumidor Final

Segun Philip Kotler (1998) menciona que para estudiar las compras reales de
los consumidores debemos entender los porqués del comportamiento de
compra de consumo y uno de los principales puntos es el modelo estimulo-
respuesta (figura 5). Los estimulos importantes del entorno del comprador son
los econdmicos, tecnoldgicos, politicos y culturales; estos estimulos se
convierten en respuestas del comprador, como son, la seleccién de producto,
seleccion de marca, seleccion de distribuidor, momento de la compra y el

monto de la compra.

Al momento de la compra existen dos aspectos importantes a analizar:

» Las caracteristicas que afectan el comportamiento del consumidor.

En este aspecto influye:

e Cultura
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Todos los grupos o sociedades tienen una cultura y las influencias culturales
sobre el comportamiento de compra pueden variar considerablemente de un
pais a otro. Estos factores ejercen una influencia amplia y profunda sobre la

conducta de decision.
e Social

En el comportamiento también influyen aspectos sociales como es el estatus,
la clase y al grupo que pertenece influyendo en los aspectos de preferencia
de marcas, creando actitudes para encajar en un grupo y exponiendo

conductas para pertenecer a una clase o estatus social.
e Personaly

Como edad, ocupacion, situacion econdémica, estilo de vida, personalidad, etc.
son factores que influyen a la decisién del comprador

e Psicoldgico

En factores psicoldgicos influyen lo que es la motivacién, percepcion,

aprendizaje, creencias y actitudes en la toma de decisiones.
» EIl proceso de decision de compra

El proceso pasa por cinco etapas e inicia antes de la compra.
e Reconocimiento de la necesidad

El comprador reconoce un problema o una necesidad. La necesidad puede ser
por estimulos internos los cuales son necesidades fisiolégicas de las personas
y los estimulos externos los cuales son influenciados por otras personas por
medio de los diferentes medios de comunicacién generando un impulso de

necesidad de un producto en especifico.
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e Busqueda de informacion

El consumidor puede recolectar informacion de diferentes fuentes como son:
fuentes personales (amigos, familia, vecinos), fuentes comerciales
(publicidad, etiquetas, vendedores), fuentes publicas (medios de
comunicacion) y fuentes experimentales (manejo y uso del producto). A
medida que obtienen mas informacion aumenta la conciencia y el

conocimiento que el consumidor tiene de las marcas y sus caracteristicas.
e Evaluacion de alternativas

La forma en que los consumidores evaltan alternativas de compra depende
del consumidor individual y situaciones de compra, asi como adquirir actitudes
de las diferentes marcas a través de una evaluacion, en otras ocasiones

solamente se apoyan de su intuicién y compran por impulso.
e Decision de compra

El consumidor califica las marcas y las decision de compra del consumidor
sera adquirir la marca de mayor preferencia pero existen dos aspectos que se
pueden interponer una de ellas es la intencion de compra (actitudes de otros)
donde consejos de otros influyen en la decision primaria que tenia y la decision
de compra (situacion inesperada) aqui influye el valor que se le da al producto
y el maximo precio a pagar asi como los beneficios que se va a obtener con

el producto
e Conducta posterior a la compra

Es una estrategia que utilizan las empresas con la finalidad de saber el nivel
de satisfaccion del cliente al consumir el producto, midiendo las expectativas
y el desempefio del producto; con el objetivo de que confien en la marca,
vuelvan a adquirir una compra y puedan posicionarse en el mercado como

marca preferente de los consumidores.
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2.4.- Ventaja comparativa de la Licenciatura en Sistemas Comerciales

respecto a otras Licenciaturas

La Licenciatura en Sistemas Comerciales es una de las carreras amplias que
permite crear, organizar, fomentar nuevos negocios y colaborar en los que ya
se encuentran consolidados. La diversidad de conocimientos que esta
licenciatura ofrece ayuda a los estudiantes a tener un amplio conocimiento
sobre todo el proceso comercial que una empresa pueda requerir desde la
creacion de un producto, investigacion de mercados, publicidad, analisis de

estados financieros, ventas, etc.

Con la finalidad de formar nuevos lideres de empresas y empresarios la
licenciatura cubre todas las areas que pudieran existir en una empresa; a
comparacion a otras carreras la licenciatura en sistemas comerciales prepara
a los alumnos solucionar problematicas que pudieran existir y detectar
anticipadamente riesgos que pudieran sufrir por factores internos y/o externos

de la empresa.
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CAPITULO lIl. DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

3.1 Descripcion de funciones en la empresa

Servicio de tramites legales

Este servicio consta de varios permisos, lo que son: acta de defuncion, permisos de

traslado de cuerpo (SESA y Municipio) y certificado de conservacion del cuerpo.

Si el cuerpo necesita salir del municipio, estado, pais o simplemente si se utilizara
alguna via federal (carretera) por medio de un agente funerario gestiona lo que son
los permisos de traslado de cuerpo por parte de SESA (Secretaria de Salud) y del
municipio donde haya ocurrido el deceso. Esta misma persona tiene los
fundamentos para tramitar el acta de defuncidn en el registro civil del municipio

donde ocurrié la defuncién bajo el régimen de un juez dictador que la realiza.

La certificacion de conservacion del cuerpo es generada por personal que realiza la
tanatopraxia mencionando los datos basicos del finado, observaciones del cuerpo y

la técnica utilizada, constando con la firma del tanatopractor en turno.

Traslado de cuerpos

En su mayoria familiares de personas rurales trasladan a sus seres queridos con
vida a la capital del Estado donde se encuentran las clinicas, hospitales y centros
meédicos con el objetivo de una recuperacion de algun malestar o accidente. De igual
forma las instalaciones del SEMEFO (Servicio Médico Forense) se encuentra en la
Ciudad es por esto que trasladan a todas los cuerpos sin vida que hayan sufrido

alguna muerte violenta con la finalidad de examinar la causa de defuncion.

Familia o seres queridos deciden trasladar al lugar de origen el cuerpo sin vida para

darle sepultura en su comunidad o ciudad.

Se realiza un tramite de traslado posterior a la certificacion de defuncion como se

menciono anteriormente en el apartado de servicio de trdmites legales y se traslada
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en una carroza funebre el cuerpo en un atadd al destino que la familia decidié con

anterioridad.

Conservacion vy estética de cuerpo (Tanatopraxia)

Las técnicas conocidas como embalsamado, embalsamamiento, preparacion del
cuerpo y/o tanatopraxia consta de inyecciones de quimicos conservadores
intravasculares utilizando una bomba de inyeccién a 4 libras de presion (PSI). Este
método se necesita conocimientos del sistema cardiovascular, asi como el sistema
venoso ya que es indispensable para la inyeccion de los fluidos arteriales y de

técnicas quirdrgicas para realizar cortes histologicos y quirdrgicos.

En la actualidad existen dos tipos de técnicas para la conservacion del cuerpo
dependiendo su diagndéstico:

e Muerte natural

Son las personas que con anterioridad cuentan con historial médico ya que sufren

de alguna enfermedad venérea y/o vejez.

Cardtida-yugular debido a lo cercano de la bomba cardiaca ya que es el centro de
distribucion y que se menciona que concuerda con el estado fisiolégico del cuerpo

humano, para llegar a todos los tejidos del cuerpo.
e Muerte violenta

Son causas externas que generan la perdida de vida de una persona como puede
ser el suicidio, homicidio o accidente. Estos cuerpos deben de ser analizados por la
Direccion de Peritaje por medio de un médico legista o forense en el SEMEFO
(Servicio Médico Forense) para determinar su causa de defuncion utilizando la

técnica de necropsia y autopsia.

Para estos cuerpos se necesita aplicar la técnica de los seis puntos, es decir, una
evisceracion total e inyectando intraarterialmente carétidas primitivas derecha e

izquierda, subclavias derecha e izquierda e iliacas primitivas derecha e izquierda.
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Después de la etapa de inyeccién intraarterial pasamos a la aspiracion de liquidos
serohematicos y gases toracoabdominales, asi como la materia fecal, suturacion de
heridas quirdrgicas y se da parte al aseo general del cadaver, en algunos casos se
necesita la reconstruccion de rostro mayormente es en los cadaveres con
diagnoéstico de muerte violenta; y como etapa final se pasa al area de cosmetologia

y de vestimenta donde se coloca las prendas que la familia haya decidido.

Inteligencia de mercado

Es una estrategia que se utiliza internamente en la empresa utilizando a una
persona (espia) sin ningun vinculo con la empresa para evitar sospechas como
futuro cliente, haciendo preguntas para recopilar informacion en un tiempo
indeterminado con la finalidad de observar el funcionamiento de la competencia.
Con el objetivo de analizar las distintas estrategias que esta utilizando la
competencia, al igual que los precios y métodos de venta; para implementar o
mejorar algunos aspectos y sea mas atractivo para las persona y ser su opcion

primordial para esos eventos.

Analisis de ventas vy defunciones en el mercado

Se cuenta con una bitacora donde se apuntan todas las ventas de servicios
funerarios y ataudes, a principio de cada mes se analiza las ventas del mes anterior
comparando las ventas del mismo mes pero con afos anteriores con el estudiar la

rentabilidad de la empresa.

Al finalizar el afio se recolectan datos de fuentes confiables como es el INEGI (tasa
de mortalidad) y base de datos de la Secretaria de Salud y en conjunto con el control
interno de la empresa se examina el porcentaje del mercado que se esta abarcando
y de igual forma se compara con afos anteriores con la finalidad de implementar o

mejorar estrategias de ventas para englobar mas mercado.
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3.2 Articulacion de la formacién académicay el problema identificado

Con base a los estudios obtenidos en la Universidad de Quintana Roo se adquirié
conocimientos importantes para la vida laboral y personal en las cuales destacan

distintas asignaturas cursadas, como son:

Mercadotecnia, Promocion y Publicidad y Optativa de mercadotecnia

Donde con ayuda de estas asignaturas y su preparacion se puede generar
estrategias para el impulso de la empresa, ampliacion de mercado y determinar

estrategias en diferentes momentos de la empresa por las que esta pasando.

Microeconomia

Dan la base del entorno econémico a nivel empresa, estado y pais con las teorias
aprendidas en clase se puede determinar un precio o saber la causa por que la
variacion de precios de los bienes en el mercado, como lo explica la teoria de la

oferta y demanda.

Funcidn financiera y anéalisis de los estados financieros

Ayuda a ver mas alla de un estado financiero y a analizar los estados
detalladamente e identificar donde la empresa puede tener dificultades y utilizar

tacticas para eliminar el problema detectado que esté afectando a la empresa.

Sistemas v logistica de distribucion y transporte y Planeacién estratéqgica

En estas asignaturas adquieres conocimientos de proyectar planes en los cuales se
piensan prever situaciones que en la empresa puede afectar el funcionamiento
normativo. A diferencia de estas asignaturas es que la Planeacion estratégica se
puede emplear en cualquier de los giros de la empresa, ya sea se servicio o de
produccion y realizar un diagnostico de problemas tanto internos como externos, en
cambio en Sistema y logistica de distribucion y transporte se enfoca en empresas

productoras y todo el proceso que conlleva.
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Derecho fiscal

A través de esta asignatura se conoce los diferentes derechos y obligaciones que
se tiene en una empresa, multas y con las diferentes estancias fiscales, como se
clasifican los regimenes, y la diferencia de manejos que tiene la empresa

dependiendo el sujeto de contribucion.

Recursos Humanos

Esta asignatura nos brinda tacticas de motivacion de personal, rotacion de labores
con el objetivo de identificar habilidades, asignacion de tareas, niveles de jerarquias

y todo lo referente a la direccién de personal.

Analisis y evaluacidon de proyectos

Esta asignatura desarrolla habilidades con base a los conocimientos adquiridos
para determinar un analisis detallado de un proyecto en puerta para determinar la
factibilidad que obtendra en el mercado y si es redituable llevar es cabo el proyecto

O Nno.

Conducta del consumidor

Con relacién a los conocimientos adquiridos en la materia se logra observar los
diferentes aspectos y factores que influyen en la compra de las personas, al igual

gue la manipulacion por medio psicolégico mediante publicidad.
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3.3 Desarrollo y solucion al planteamiento del problema identificado

Falta de publicidad

La microempresa “Funeraria del Sagrario” desde sus inicios hasta la actualidad no
ha contado con publicidad de ningun tipo, esto es un problema ya que como es una

empresa relativamente nueva el mercado no tiene conocimiento sobre esta.

Se propone un plan de publicidad por medios los cuales son mas concurridos y
utilizados por el mercado al que esta dirigido, en este caso al Estado de Quintana
Roo y a los municipios de Othén P. Blanco y Bacalar; se propone utilizar la radio, el
diario y las redes sociales que hoy en dia tienen una gran participacion en las

decisiones de las personas.

Por estos medios se promocionaran paguetes o servicios atractivos para el mercado
de misma forma que recalcaremos los puntos fuertes con los que cuenta la
empresa. Esta estratégica ayudara a la penetracion a nuevos mercados (Chetumal),

crear una imagen de la empresa y mantenernos en la mente de los clientes.

Falta de la promocién de convenios gubernamentales v sindicales

La Funeraria del Sagrario cuenta con convenios en el DIF Estatal, DIF Bacalar,
CNPR, CNC, ISSSTE, Sindicatos de Obreros, Congreso del Estado de Quintana
Rooy FETSE.

Muy pocas de las personas que pertenecen a estos sindicatos tienen el
conocimiento de los convenios que existe; De igual manera el resto de la poblacion
de bajos recursos necesitadas no saben que las dependencias de gobierno las

apoya con una parte o la totalidad del apoyo del servicio funerario.

Se propone generar platicas con delegados y alcaldes de las comunidades para
promocionar e informar sobre estos convenios ya que ellos son la cabecilla de la

comunidad o poblacion y en su mayoria de los casos se apoyan en ellos.

En las reuniones de los sindicatos se hara presente un representante de la

Funeraria con un Stand donde reparta volantes y explique los convenios y los
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beneficios con los que cuenta por estar inscritos a ese sindicato con referente a

nuestra empresa.

Insuficiente capital humano

Como bien se sabe cudndo una empresa abarca mas mercados una estrategia para
mantener la calidad de servicio y no brindar un mal servicio se requiere mayor capital
humano y en la microempresa Funeraria del Sagrario ha aumentado
considerablemente la proporcion de servicios al afio en el transcurso de la vida de

la empresa.

Hoy en dia se observa una insuficiencia de capital humano dentro de ella ya que los
propietarios no estan dispuestos a contratar mas personal por las ventas irregulares
gue se encuentran durante el afio no lo consideran necesario; el poco personal que
labora en esta empresa se ve forzada a desarrollar los diferentes roles dentro de la
empresa por lo que todo el personal tiene conocimiento de las areas que componen

a la Funeraria.

Pero si los propietarios pretenden abarcar mas mercados no se le hara eficiente con
el personal que cuenta, en un futuro de mediano plazo la misma empresa le exigira
la contratacion de personal y desarrollar una reparticion de tareas con la finalidad
de mas eficiencia y seguir dando la misma calidad de servicios por la cual se

diferencia a las deméas empresas gque se encuentran en el mismo entorno.

Falta de capillas de Velacién

Hoy en dia se han perdido muchas culturas mexicanas al momento de velacién de
cuerpo presente de un ser querido y lo ha reemplazado la comodidad de velar en
una capilla o sala de velacion con la que cuenta la funeraria contratada. La
microempresa cuenta con una desventaja con las otras casas funerales; no cuenta

con sala o capilla de velacion.

Para poder penetrar en el mercado de la Ciudad de Chetumal, Quintana Roo se
debe implementar una sala de velacion ya que mas de un 80% de la poblacién

requiere de este servicio por costumbre, comodidad u otros aspectos.
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En el mercado de la Ribera del Rio Hondo y del municipio de Bacalar y sus
alrededores todavia culminan las culturas de velacibn en su hogar; pero no
descartaremos incluir este servicio ya que en un futuro lo soliciten por comodidad

de los familiares o por simple moda.

Falta de capital para la adquisicion de un horno de cremacion

Por resultados de un estudio de mercado realizado en la Ciudad de Chetumal,
Quintana Roo se identificd que las nuevas generaciones y una parte de la actual
prefieren la cremacion que la inhumacion (entierro) y esta opcion va en crecimiento
por lo que se pretende adquirir un horno de cremacién ya que unos de los objetivos
de la Funeraria es adentrarse al mercado de Chetumal y para tener mayor
competencia se ha pensado adquirir un horno para brindar este servicio (cremacién)

y satisfacer las necesidades que el mercado busca.

Por motivos de capital monetario y prioridades de la empresa se piensa adquirir el
horno a largo plazo ya que una de las prioridades es mantener el mercado que ya
tiene ocupado que es la ribera del Rio Hondo, Bacalar y sus alrededores.

Una de las opciones para adquirir el horno es solicitando un crédito a las
afianzadoras que se encuentran en la Ciudad, en este caso los bancos comerciales
0 ingresar un proyecto a una de las incubadoras que existen en el Gobierno del
Estado para obtener un préstamo flexible que tenga la facilidad de pagos para que

a los propietarios les sea alcanzable y poder obtener su meta a menor plazo.

Poco control de crédito y de ventas de servicios funerarios

Como ya se habia mencionado anteriormente existe una bitdcora de ventas con
datos basicos de los servicios realizados pero con los conocimientos adquiridos en
la Universidad se propone un sistema en el cual se pueda plasmar datos mas
especificos de los servicios y asi poder analizar los datos con la finalidad de hacer
cambios en el sistema de operacion dentro de la empresa o del area donde se

identifique alguna problematica.
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En la Funeraria del Sagrario se otorga créditos de pagos a las personas a las que
se le brinda los servicios pero estos créditos no se plasman en ningin documento
ni los clientes firman ningdn documento como aval para el pago a un futuro a la
empresa; muchas veces con el tiempo el personal o los propietarios que otorgan un
crédito se le olvida de la cantidad a deber o el plazo que se le otorga a los clientes;
existen casos en los cuales el servicio no fue concluido el pago al 100% por el olvido
del personal y la falta de honestidad de los clientes y para solucionar este problema
se propone generar un documento donde avale a la empresa y un sistema donde
se pueda t3ener un control de los créditos otorgados el cual contenga la cantidad,
datos personales del cliente, plazo a pagar y el documento que avalara a la empresa
del pago para asi asegurarse que todos los servicios se cubran al 100 % de su pago.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Durante el desarrollo de este trabajo monografico se llevdo a cabo andlisis
internos y externos que puedan influir para mejoramiento de funcién de la

microempresa

En trabajo como resultado del analisis FODA se observan los puntos fuertes y
débiles de la empresa y generando soluciones de estrategias de marketing y su
aplicacion enfocado en incrementar los puntos fuertes, disminuyendo y
eliminando los puntos débiles con la finalidad de brindar un mejor servicio a
nuestros clientes, generar un ambiente competitivo en el mercado y la
diferenciacion de la empresa con las deméas empresas. En los ultimos afios se
ha trabajado en la microempresa aplicando los conocimientos adquiridos en la
Universidad por lo que las soluciones de los problemas identificados son

inmediatos ya que se han estudiado.

Con los afos de experiencia laborando en una microempresa familiar del
municipio de Othén P. Blanco se observd que no es simplemente identificar el
problema y generar un plan de solucion ya que en muchos casos se necesita
una cantidad de capital monetario para llevar acabo, el cual no tiene dispuesto
la microempresa porque no tiene previsto los problemas; en la mayoria de los
casos no se llevan a cabo por lo mismo y otras veces se prolonga el plazo en el

que el plan de solucién se llevara a cabo.

Algo que he adquirido con la experiencia laboral es buscar un sustituto a la
solucion la cual no necesite inyeccién de capital o poco de este para no
permanecer con el problema. Con esta problemética se identifican la gran
mayoria de las Micro y pequefias empresas del pais; cabe mencionar que estas

empresas son las que generan mas empleo y PIB al pais.
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Recomendaciones

Con base a la experiencias laborales con la que cuento de la administracion,
desarrollo de los servicios funerarios y conocimientos adquiridos en la
Universidad de Quintana Roo en la carrera de Sistemas Comerciales presento
algunas recomendaciones para el personal como para los propietarios de esta

empresa:

e Portar el uniforme en los servicios funerarios.

e Control de créditos otorgados.

e Seguridad ante el cliente.

e Verificar los ataudes al momento de la descarga en la funeraria.

e Control de costo-utilidades por servicio funerario.

e Demostrar lado humano frente al cliente.

e NO discutir o mal contestar a los clientes.

e Responder todas las dudas que tenga el cliente.

e NO utilizar vehiculos oficiales para usos personales.

e Aceptar sugerencias que dan los clientes para mejorar la calidad del
servicio.

¢ NO dar informacion falsa a los clientes.

e Tener un segundo plan en falta de proveedores.

e Hacerle sentir al cliente que no se encuentra solo en el momento dificil
por el que esta pasando.

e Seguir las medidas de seguridad dentro y fuera del anfiteatro.
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ANEXOS

! DEFUNCIONES GENERALES POR MUNICIPIO DE RESIDENCIA HABITUAL DEL
FALLECIDO SEGUN SEXO 2011.

Municipio Total Hombres Mujeres No especifico
Cozumel 284 163 121
Felipe Carrillo Puerto 311 188 123
Islas Mujeres 60 42 18
Othon P. Blanco 1,032 643 385 4
Benito Juarez 2,019 1,243 769 7
José Maria Morelos 137 74 63
Lazaro Céardenas 106 61 45
Solidaridad 381 242 137 2
Tulum 73 48 25
No especifico 6 4 2
Total 4,409 2,708 1,688 13

FUENTE: INEGI. Direccion General de Estadisticas Sociodemogréficas. Estadisticas de mortalidad. www.inegi.org.mx (30 de noviembre
de 2012).

2DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS DEFUNCIONES REGISTRADAS POR MUNICIPIO,
2010.

José Maria

Morelos
2.4 Lazaro Tulum
1.4
Isla Mujeres
0.3

Fuente: INEGI. Estadisticas de mortalidad general. Consulta interactiva de datos.

3 DEFUNCIONES GENERALES POR GRUPO DE EDAD DEL FALLECIDO SEGUN

SEXO 2011.

Grupo de edad | Total Hombres Mujeres No especifico
-1 afio 334 200 130 4
1-4 afios 61 33 28

5-9 afios 36 17 19

10-14 afios 25 15 10

15-19 afios 85 58 27

20-24 afios 129 97 32

25-29 afios 148 121 27

30-34 afos 201 148 53
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35-39 afios 210 160 50
40-44 ainos 211 142 69
45-49 afios 245 155 90
50-54 afios 291 196 93 2
55-59 afios 313 177 136
60-64 afios 311 171 114 1
65-69 afios 316 196 151
70-74 afios 324 165 153
75-79 afos 345 171 150
80-84 arios 280 195 131
85 afos y mas 465 244 221
No especifico 79 69 4 6
Total 4,409 2,708 1,688 13

Nota: La informacion se refiere a las defunciones de personas que tenian residencia habitual en la entidad.

4 DEFUNCIONES GENERALES POR PRINCIPAL CAUSA DE MUERTE 2011

Causa Defuncién

(06H) Enfermedad por virus de la inmunodeficiencia

humana 135
(09) Tumores malignos de los érganos digestivos 158
(12) Tumores malignos de los érganos genitourinarios 119
(20) Enfermedades endocrinas y metabdlicas 538
(20D) Diabetes mellitus 491
(28) Enfermedades isquémicas del corazén 312
(28A) Infarto agudo del miocardio 259
(29) Enfermedades de la circulacion pulmonar y otras

enfermedades del corazén 118
(30) Enfermedades cerebrovasculares 211
(33) Diabetes mellitus 335
(33B) Neumonia 107
(33G) Enfermedades pulmonares obstructivas cronicas 118
(35) Enfermedades de otras partes del aparato digestivo 498
(35L) Enfermedad alcohélica del higado 129
(35M) Otras enfermedades del higado 217
(38) Enfermedades del aparato urinario 120
(46) Ciertas afecciones originadas en el periodo perinatal 196
(48) Sintomas, signos y hallazgos anormales clinicos y de

laboratorio, no clasificados en otra parte 129
(E49) Accidentes de transporte 147
(E51) Otros accidentes, incluso los efectos tardios 163
(E54) Lesiones autoinfligidas intencionalmente 121
(E55) Agresiones 164
Total 4,409

Nota: La informacion se refiere a las defunciones de personas que tenian residencia habitual en la entidad. Las clasificaciones que aparecen en
este tabulado, asi como su respectiva clave, corresponden al manejo establecido en la Lista Mexicana de Enfermedades, misma que es
utilizada como documento normativo en la materia que contiene diferentes niveles de agrupacién y que se basa en la lista detallada de la
Clasificacion Internacional de Enfermedades en su 10a. revision, para lograr la comparabilidad estadistica del fenémeno.
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Con base en las denominaciones que presenta esta lista, fueron seleccionadas y ordenadas de manera decreciente las principales causas
de muerte, segln su frecuencia respecto al total.

Los codigos que aparecen en cada concepto corresponden a la clave de la lista mexicana.

Fuente: INEGI. Direccién General de Estadisticas Sociodemograficas. Estadisticas de mortalidad. www.inegi.org.mx (1 de agosto de 2011).
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