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Abstract: Small family businesses (SFB) face conditions of competition,
uncertainty, structure and decision quite different from those with the largest
companies. So the classical administrative theory has been limited to meet the
needs of models and methodologies appropriate to the conditions which allow a
management system for small business. Taken from systems theory as a basis, is
studied through interviews the operation of small commercial businesses (grocery)
found that such enterprises are systems containing three subsystems that interact
simultaneously with four systems in your environment, which is defined from the
perception of the Manager of the small companies.
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Resumen: Las pequefias empresas familiares (PEF) enfrentan condiciones de
competencia, incertidumbre, estructura y decisién muy diferentes a las que tienen
las empresas méas grandes. Por lo que la teoria administrativa clasica se ha visto
limitada para poder atender las necesidades de modelos y metodologias
adecuados a estas condiciones que permitan deducir un sistema de gestion para
la pequefia empresa. Tomado la Teoria de Sistemas como fundamento, es que se
estudia a través de entrevistas la operacion de pequefias empresas comerciales
(abarrotes) encontrandose que este tipo de empresas son sistemas que contienen
tres subsistemas que a la vez interactian con cuatro sistemas de su entorno, el
cual se define a partir de la percepcion del gestor de la pequefia empresas.
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1. Introduccidn

La ciencia se ha desarrollado predominantemente en base al paradigma analitico-mecanicista.
Este paradigma tiene como método el analisis de la realidad, con lo cual busca entenderla y
explicarla, es decir, estudia sus partes y el conocimiento conjunto de estas partes brinda el

conocimiento del todo.
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Bajo este supuesto es que se ha obtenido la mayoria del conocimiento de los sistemas del mundo
fisico; usando para ello el método cientifico que opera bajo este mismo paradigma lineal (Olmedo,
Garcia, & Mateos, 2005).

Son los fenémenos bioldgicos, conductuales y sociales, los que han demostrado la incapacidad
explicativa del paradigma analitico-mecanicista (Van Gigch, 2008), lo cual evidencia la necesidad

de un nuevo enfoque fundamental para el estudio de las organizaciones.

Asi, el paradigma analitico-mecanicista no ha sido capaz de aportar soluciones definitivas al
entendimiento y problemética de las organizaciones, que son entidades sociales dindmicas y
cambiantes, lo cual requiere un abordaje holistico de la situacidn para poder entender las

interacciones entre sus diferentes elementos.

Considerando la necesidad de una vision integradora de las organizaciones es que se ha recurrido
a la Teoria General de Sistemas (TGS), la que provee una base conceptual para resolver
problemas que buscan integrar diferentes perspectivas y disciplinas cientificas (Parent, Roy, & St-

Jacques, 2007) necesarias para la explicacion de la complejidad existente en las organizaciones.

Siendo las organizaciones un sistema complejo de base social, politica y técnica, capaz de
redefinirse y adaptarse a través del aprendizaje, no puede ser considerado un mecanismo
(programado) o un organismo (natural) (Narvadez, Gutiérrez, & Senior, 2012) por lo cual

necesitamos un nuevo enfoque adecuado para entenderlas.

Tomando en cuenta la caracteristica de recursividad de los sistemas (Lammoglia, Bermeo, &
Zarama, 2008), por la cual un sistema contiene a otro y este a su vez esta contenido en otro, nos

permite llevar los conceptos del TGS hacia la pequefia empresa familiar (PEF).

La pequefia empresa familiar como un sistema puede ser entendida desde diferentes puntos de
vista planteados por la teoria. El primero, y mas aceptado, define a la PEF como un sistema
compuesto por tres subsistemas: familia, negocio y propiedad. Centrando su atencién en los

problemas generados por el traslape de estos susbsistemas (Von Schlippe & Hermann, 2013).

El segundo punto de vista de la PEF, la considera como un sistema total, con lo cual trata de
superar la limitacién de enfocarse en los subsistemas que hace dificil ver el sistema completo.
Para lograrlo, se enfoca en las interacciones entre los subsistemas y como estas determinan los

productos o resultados del sistema (Habbershon, Williams, & MacMillan, 2003).

El tercer punto de vista desde la teoria, respecto a las PEF considera tres subsistemas: la familia,

el negocio y propiedad/gerencia. Siendo, éste Ultimo subsistema, el que conecta a la familia con el



negocio, formado los tres, el sistema negocio familiar, el cual se halla dentro de otro sistema que
es el entorno o ambiente, el cual impacta sobre los subsistema y el sistema negocio familiar
(Pieper & Klein, 2010).

Entonces, considerando la teoria de sistemas como una conceptualizacién alternativa para el
entendimiento de la gestion de las PEF se presenta la oportunidad, como consecuencia de la
necesidad, de plantear un modelo de gestién sistémico para este tipo de empresas, que no se

sienten atendidas por los desarrollos teoricos clasicos de la gestion y la administracion.

En especial en sus interacciones con el entorno que son de importancia critica para la creacion de
valor de la PEF, considerando que mucha de estas empresas en nuestro contexto son de

subsistencia (Linares, 2006).

2. Materiales y Métodos

Dado que la bibliografia a cerca de aplicaciones practicas de la Teoria de Sistemas en las
empresas aun es reducida y en forma especifica a las pequefias empresas, lo es ain mas; por lo
que se ha dado un abordaje exploratorio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003) para poder
obtener datos que permitan esbozar una propuesta de sistema de gestion para pequefias

empresas familiares comerciales.

La recopilacion de informacién de las fuentes primarias se ha llevado a cabo a través de
entrevistas semiestructuradas a los conductores de pequefias empresas familiares (pequefios

empresarios).

Se entrevistd a una pequefia muestra no probabilistica (por conveniencia) compuesta por 10
pequefias empresas familiares comerciales (abarrotes). Dichas entrevistas se procesaron para
poder obtener las particularidades operativas de las pequefias empresas de tal forma de poder

establecer desde una perspectiva sistémica un modelo de gestion adecuado a sus necesidades.
3. Resultados

Para poder definir una vision sistémica de las relaciones de la pequefia empresa familiar tanto en
el sistema como en su entorno se llevaron a cabo entrevistas de las cuales se obtuvo un modelo

del proceso operativo global interno de la microempresa familiar comercial (Fig. 1).

De las declaraciones de los entrevistados en relacion a la operacién de sus pequefias empresas
comerciales se verific6 que en general todos tienen la misma estructura sistémica basica en la
cual se identifica al microempresario, el negocio y la familia; como tres subsistemas que forman el

sistema microempresa familiar comercial.



El subsistema negocio esta formado por las interacciones entre los diferentes elementos del
sistema y son los que le dan coherencia la operacion de la PEF y se evidencia en las decisiones
(gestidon) de planificacion, direccion de personas, gestion de aprovisionamiento, gestion de punto

de venta, gestion de servicio, gestion econémica y control.

El subsistema empresario, a pesar de ser muchas veces, una persona, su protagonismo en las

decisiones y por su nivel de influencia en todo el sistema; lo hacen un sistema en si mismo.

También la familia, al formar parte de la fuerza laboral participa de las diferentes interacciones del
sistema empresa, y es un subsistema importante dentro la PEF debido a la relacion con el decisor

principal.

A partir de las declaraciones hechas en las entrevistas se ha podido establecer que la conciencia
de las condiciones del entorno es parcial por parte de los pequefios empresarios. Su vison se
centra, principalmente, en un elemento del entorno, normalmente el que representa un problema o
amenaza en un momento dado. Esto puede ser una deuda con el proveedor o con una empresa

financiera, los clientes, la competencia u otros.

El entorno de las PEF esta formado por los proveedores, los competidores, los clientes y los
reguladores, los cuales en si mismos son sistemas con sus respectivos subsistemas que

interacttan internamente y con el entorno.

Esto lleva a definir la interaccion entre todos los sistemas del super sistema, al cual podriamos
definir como el mercado, donde se hallan las PEF, los reguladores, los consumidores y los
proveedores (Fig. 2).

De esta manera podemos establecer las interacciones que existen entre los diversos sistemas que

interactian con la PEF y que en si conforman la dindmica dentro de la cual se desenvuelve.
4. Discusion

Considerando a las PEF como sistemas abiertos y ademas de acuerdo a las declaraciones de los
conductores de estas pequefias empresas se ha podido definir tres tipos de subsistemas dentro
del sistema PEF: subsistema empresario, subsistema negocio y subsistema familia los cuales
interactian para alcanzar los objetivos del sistema ( (Von Schlippe & Hermann, 2013)
(Habbershon, Williams, & MacMillan, 2003) (Von Schlippe & Hermann, 2013).

Estos objetivos, independientemente del tamafio del sistema, se logrardn gracias a las

interacciones que se dan entre los diferentes subsistemas. El subsistema microempresario es un



subsistema de decisién que moviliza a la empresa y sus recursos, en base a la planificacién y a

las decisiones que se toman.

En general la gestion de la PEF se hace en base a las decisiones que toma el pequefio
empresario, pero estas decisiones se transforman y fluyen en el conjunto de interacciones que

estructuran el sistema organizacional.

Las interacciones internas quedan definidas por las caracteristicas del estilo de direccion, la
cultura organizacional y/o la dinamica familiar que se ha transformado en cultura organizacional,

por las cualidades de liderazgo de la persona o personas que dirige la PEF.

También debemos incluir dentro de la dinamica de las interacciones a todos los métodos que se

siguen para el desarrollo de los procesos, ya sean estos formales o informales.

En el caso de las PEF estudiadas todos los procedimientos podriamos considerarlos como
informales o virtuales, ya que su orden y estructura radica en la logica particular de cada gestor u
operario de la empresa. Esto determina una virtualizacion la organizacion que hace posible la

existencia y éxito de la empresa en un entorno altamente competitivo e incierto.

Esta es una de las causas por la cual las pequefias empresas se hallan, hasta cierto punto,
alejada de los método y teorias clasicas de la administracion, que no se desarrollaron para estas

condiciones y las deja fuera de foco al momento de que se las quiere usar en este contexto.

Por tanto, lo que hace viable a las pequefias empresas, como sistemas organizacionales, es que
existen en la mente de sus gestor o lider, ya que es la Unica manera como puede responder a los
retos que le plantea el cambio vertiginoso en el mercado y le permite operar dentro de un aparente
desorden y tener éxito (Von Bertalanffy, 1989), entonces podemos definir a la PEF un como un

sistema cadrdico (Olmedo, Garcia, & Mateos, 2005).

Asi, las interacciones de la familia como subsistema se integran a la vision del conductor o lider de
la PEF debido a las relaciones familiares, que tomado diversas formas refuerzan el accionar de la
empresa. Estas formas pueden estar relacionadas con el compromiso con el esfuerzo empresarial

de la familia o también deberse a relaciones familiares de respeto y obediencia.

Esto se debe a que los sistemas negocio o empresa interactia con el sistema de la familia, donde
también esta el conductor o lider de la empresa. El sistema familiar es emocional, mientras que el
sistema negocio laboral y el gestor de la empresa se halla en el centro (Steckerl, 2006). Esta

complejidad sélo puede ser enfrentada desde una perspectiva sistémica de las interacciones que



se dan entre los subsistemas (Olmedo, Garcia, & Mateos, 2005) y a esto se debe adicionar las

interacciones del sistema con el entorno.

Considerando al entorno como lo que se halla fuera de los limites del sistema, en este caso la
PEF, podemos también definir que el entorno es parte de otro sistema, considerando la propiedad
de recursividad de los sistemas (Lammoglia, Bermeo, & Zarama, 2008). Pero es en el entorno

donde se hallan los sistemas con los que interactta la PEF.

Los sistemas que se hallan en el entorno de la PEF, definidos a partir de la recopilacion de
informacion para esta investigacion, se determinan como consecuencia de las percepciones de los
gestores de la pequeiia empresa, asi como de sus expectativas individuales, las cuales son

funcién de sus esquemas mentales, lo cual es expresado por Olmedo et. al. (2005):

“Se entra asi en un bucle en el que las propias creencias influyen sobre la percepcion del
mundo, y la percepcion del mundo influye en las creencias, de manera que los directivos, si
no son conscientes de ello, entraran en un ciclo repetitivo, ya que continuaran percibiendo

la realidad como siempre la han percibido debido a sus percepciones individuales.”

Esto determina la necesidad de una adecuada formacion del pequefio empresario, ya no de
acuerdo a los modelos clésicos establecidos, sino siguiendo formas y metodologias que le
permitan establecer un monitoreo de las interacciones del sistema y de este con el entorno, para

lo cual es necesario hacerlo consciente de su realidad.

Siguiendo lo anterior es el gestor de las empresas quién define su entorno y es consecuencia de
sus percepciones y desde el punto de vista de los pequefios empresarios entrevistados su entorno

esta definido por cuatro sistemas: los proveedores, la competencia, los clientes y los reguladores.

Con cada uno de estos sistemas del entorno la PEF establece interacciones que le permiten
operar. Esto es relevante ya que los pequefios empresarios son mas conscientes del entorno que
de su propia empresa (sistema), debido a que los ingresos (valor para la empresa) provienen de

las ventas y esto es mas importante si consideramos empresas de subsistencia.

Considerando que son las percepciones y las decisiones del gestor o pequefio empresario, las
gue hacen posible la operacion de la empresa, establecemos el rol que cumple esta persona como

punto de contacto del sistema (PEF) con los sistemas del entorno.

Asi, las interacciones de la PEF como sistema se pueden ver como la actuacion del pequefio
empresario con dicho sistemas. El primero de ellos es el sistema proveedores (Fig. 3) que

interactda con el pequefio empresario en base al poder de negociacion ya que se trata de una



relacion fundamentalmente transaccional y que el pequefio empresario maneja y modera a través

del conocimiento e informacion que posee y que se ha obtenido mediante la experiencia.

Son el conocimiento y la experiencia, no so6lo de su negocio y del proveedor, sino del entorno en el
que se desenvuelve, lo que le permite al pequefio empresario manejar negociaciones con sus
diferentes proveedores, dentro de los cuales podemos encontrar tres tipos para este tipo de
negocios: los proveedores de productos a comercializar, los proveedores de servicios financieros y
otros proveedores, que son los proveedores de servicios publicos (agua, energia, comunicaciones

y Otros).

La interaccion con los proveedores esta regida por el nivel de conocimiento que tenga la PEF (el
gestor, empresario o decisor) en relacion al proveedor, sus procesos, normas, politicas;
especialmente aquellas relacionadas con las transacciones que realizan con la PEF. Una ventaja
adicional es el conocimiento de la diversidad, amplitud y profundidad de las lineas de productos,

asi como la rotacién de dichos productos en la empresa.

Por otro lado el conocimiento de la oferta que hay de otros proveedores ayudan a tener una
conciencia clara de todas las alternativas que permitan optimizar las decisiones de

aprovisionamiento de la PEF comercial.

La gestion de las interacciones con los proveedores requiere competencias para la negociacion,
comunicacién, investigacion de mercado, gestion contable-financiera; todo lo cual le permitira

gestionar las interacciones con los proveedores.

Las interacciones con el sistema clientes (Fig. 4) esta definida por la informacién que intercambia
la PEF, como sistema, con el sistema clientes. Asi la identificacion de la demanda (informacion del
entorno) a partir de diferentes variables relevantes desde el punto de vista de la PEF determina las
decisiones y como consecuencias la interaccion en el sistema que permitird satisfacer las

necesidades de los clientes.

Considerando la interaccion simultanea con otros sistemas del entorno, la informacién no sélo
fluye desde el subsistema clientes, sino también del sistema proveedores y del sistema
competencia. Es la gestion de la informacion de las interacciones con los diversos sistemas que

hara que la PEF genere una oferta de valor viable.

Las interacciones requieren de la PEF, definida por el rol del empresario, competencias en el
desarrollo del marketing personal, de las personas que tienen contacto con el cliente, ademas de

desarrollar técnicas efectivas de ventas. Esto requiere que las personas que estan en contacto



con los clientes sean observadoras y cuenten con la capacidad de poder usar la informacion para
la toma de decisiones.

Otro sistema con el cual interactia la PEF como sistema, es el sistema competidor. La interaccion
con este sistema del entorno se dara a través de las decisiones que se tomen en el sistema para
poder competir exitosamente con otras empresas (sistemas); para lo cual el elemento fundamental

para esto es la informacidon que se pueda obtener (Fig 5).

La informacion que se obtiene principalmente es en cuanto a la oferta de valor de los
competidores en cuanto al producto o servicio materia de la competencia, de tal forma de genera
una mejor oferta de valor, relativa a las necesidades de los clientes, al igual que la interaccidén con
el sistema clientes, el sistema competencia requiere la informacion que se obtiene de las
interacciones con los sistemas proveedores y clientes. Para lo cual requiere competencias para

recopilar la informacién y competencias para poder usarlas.

Finalmente desde el punto de vista de la percepcion de los pequefios empresarios entrevistados
otro sistema con el que interactian son los reguladores (Fig. 6). Estos reguladores representan el
orden normativo del sistema total o super sistema. Esto significa que la relacion con este sistema
es estructurada y definida por los reglamentos, leyes y normas en general, que permite al Estado,
velar por las condiciones adecuadas para una interaccion productiva entre todos los sistemas del

mercado (super sistema).

Para esto la PEF debe interactuar con la autoridad local (municipalidades) y la autoridad nacional
(imprescindible con la entidad tributaria). Por otro lado la interaccién con este sistema regulador,
pasa por la percepcion que tiene el decisor de la PEF respecto a estos sistemas y su actitud

definira sus decisiones.

El sentido de la legalidad, deber derecho y sentido civico de la empresa encarnado en sus
dirigentes se sustenta en la responsabilidad y orden para competir en un mercado especifico.
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