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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El carecer de un Modelo de Procesos en una Neveria, no cubre la necesidad
de calidad para que sea competitiva en el Estado de México.
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OBJETIVO

Desarrollar e implementar un Modelo de Procesos en una Neveria para
satisfacer necesidades de calidad y competitividad en el Estado de
México.
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HIPOTESIS

Si se cuenta con un Modelo de Procesos en una Neveria, se cumpliran las
necesidades de calidad requeridas, por lo que entonces sera competitiva en el
Estado de Meéxico.
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INTRODUCCION

Este trabajo consiste en Ilamar la atencion respecto a que todo negocio, sin importar su
tamafio, debe contar con una administracion y un Modelo de procesos claro y eficiente para
satisfacer las necesidades de calidad y ser competitivo en el Estado de México. Ya que
actualmente, el 98% de los establecimientos econdmicos en México son micro y medianas
empresas teniendo un periodo de vida muy corto, debido a no contar con el ejercicio de una
buena Administracion y un claro y sistematico Modelo de procesos.

Es muy importante el autoempleo en México debido a la falta de ofertas de trabajo, por lo
que debe promoverse la implementacion de pequefios negocios que cumplan con requisitos
minimos de calidad para ser competitivos en un mercado muy demandado. Y ello se
consigue justamente ejerciendo correctamente las etapas del proceso administrativo, tales
como Planeacion, con la elaboracién de los planes pertinentes; Organizacion, con una clara
division del trabajo; Direccion, con la instauracion de un liderazgo efectivo; y Control,
donde se observen los avances y areas de oportunidad. Ademas del disefio y utilizacion de
un eficiente Modelo de procesos, por medio del cual se tenga documentado y sea objeto de
actualizacién, el conjunto de acciones y procesamientos utilizados para el buen
funcionamiento del negocio.

La presente investigacion se basa en la propia experiencia en la realizacion de un micro-
negocio manufacturero en el area de Helados, paletas y aguas frescas, por lo que se llevara
a cabo la aplicacion concreta del proceso administrativo y la elaboracion de un Modelo de
procesos adecuado al negocio referido. Con lo que me propongo fomentar la realizacién de
nuevas fuentes de trabajo sustentadas en la ciencia de la Administracion, asi como en el
buen uso y manejo de Modelos de procesos, que no solo deben implementarse en los
grandes negocios, como pudiera pensarse, sino que en los micro y medianos son condicion
de calidad, competitividad, duracion y existencia.
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La utilizacion de la Ciencia en el trabajo la constituye en Tecnologia, al ser la Tecnologia
Ciencia en aplicacion. Por lo que se pretende llevar la Ciencia a los muchos Emprendedores
que buscamos auto-emplearnos y emplear a otros, pero utilizando y aplicando la
Tecnologia.

Por lo tanto, el carecer de un Modelo de procesos, es decir, la no utilizacion de la Ciencia,
Tecnologia y Etica en los negocios, no cubre la necesidad de calidad para que sean
competitivos y tenderan a desaparecer irremediablemente.
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CAPITULO 1
ADMINISTRACION

“Somos lo que hacemos dia a dia. De modo que la excelencia no es un acto, sino un
s
habito.”

Aristoteles.
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CAPITULO1 ADMINISTRACION
1 ADMINISTRACION

1.1 DEFINICION Y CONCEPTO

Idalberto Chiavenato

Segln la etimologia. La palabra administracion viene del latin ad (hacia, direccion,
tendencia) y minister (subordinacién u obediencia), y significa aquel que realiza una
funcion bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro. Sin embargo,
en la actualidad, la palabra administracién tiene un significado distinto y mucho mas
complejo porque incluye (dependiendo de la definicion) términos como “proceso”,
"recursos”, "logro de objetivos”, "eficiencia”, "eficacia"”, entre otros, que han cambiado
radicalmente su significado original. Ademas, entender éste término se ha vuelto mas
dificultoso por las diversas definiciones existentes hoy en dia, las cuales, varian segun la

escuela administrativa y el autor.

Conceptos generales de administracién que estd basada en las propuestas de algunos
prestigiosos autores y un axioma para ser considerado.

Conceptos de Administracion:

e Segun Idalberto Chiavenato, la administracion es "el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales".

« Para Robbins y Coulter, la administracién es la "coordinacion de las actividades de
trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas".

« Hitt, Black y Porter, conceptuan la administracion como "el proceso de estructurar
y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a
cabo las tareas en un entorno organizacional™.

e Segun Diez de Castro, Garcia del Junco, Martin Jiménez y Periafiez Cristébal, la
administracion es "el conjunto de las funciones o procesos basicos (planificar,
organizar, dirigir, coordinar y controlar) que, realizados convenientemente,
repercuten de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada en
la organizacion™.

o Para Koontz y O"Donell, la administracion es "el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente
objetivos especificos".



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

e Reinaldo O. Da Silva, conceptua la administracion como "un conjunto de
actividades dirigido a aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el
propdsito de alcanzar uno o varios objetivos o metas de la organizacion™.

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones se tomo en cuenta la siguiente:

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos y las actividades de trabajo con el proposito de lograr los objetivos o metas de la
organizacion de manera eficiente y eficaz.

Este concepto se subdivide en cinco partes fundamentales que se explican a continuacion:

1. Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un conjunto de
actividades o funciones de forma secuencial, que incluye:

O

Planificacion: Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos
de la organizacién. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger
entre diversos cursos de accion futuros. En pocas palabras, es decidir con
anticipacion lo que se quiere lograr en el futuro y el cdmo se lo va a lograr.

Organizacién: Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las
hace, cdmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las
decisiones.

Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo
tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la
administracion.

Control: Consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.
Implica la medicién del desempefio con base en metas y planes, la deteccion
de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la correccion de
éstas.

2. Uso de recursos: Se refiere a la utilizacion de los distintos tipos de recursos que
dispone la organizacién: Humanos, financieros, materiales y de informacion.
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3. Actividades de trabajo: Son el conjunto de operaciones o tareas que se realizan en la
organizacion y que al igual que los recursos, son indispensables para el logro de los
objetivos establecidos.

4. Logro de objetivos 0 metas de la organizacion: Todo el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar la utilizacion de recursos y la realizacion de
actividades, no son realizados al azar, sino con el propdsito de lograr los objetivos o
metas de la organizacion.

5. Eficiencia y eficacia: En esencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos y la
eficiencia es el logro de objetivos con el empleo de la minima cantidad de recursos.

1.1.1 Etapas del Proceso Administrativo segun Idalberto Chiavenato

« Planificar: Es el proceso que comienza con la vision que tiene la persona que dirige
a una organizacioén; la mision de la organizacion; fijar objetivos, las estrategias y
politicas organizacionales, usando como herramienta el mapa estratégico; todo esto
teniendo en cuenta las fortalezas/debilidades de la organizacion y las
oportunidades/amenazas del contexto (Analisis FODA). La planificacion abarca el
largo plazo (de 5 a 10 o mas afios), el mediano plazo (entre 1 y 5 afios) y el corto
plazo, donde se desarrolla el presupuesto anual mas detalladamente. En la
actualidad los cambios continuos generados por factores sociales, politicos,
climaticos, econémicos, tecnoldgicos, generan un entorno turbulento donde la
planificacion se dificulta y se acortan los plazos de la misma, y obligan a las
organizaciones a revisar y redefinir sus planes en forma sistematica y permanente.

o Organizar: Responde a las preguntas ¢Quién? va a realizar la tarea, implica disefiar
el organigrama de la organizacion definiendo responsabilidades y obligaciones;
¢,como? se va a realizar la tarea; ¢Cuando? se va a realizar; mediante el disefio de
proceso de negocio, que establecen la forma en que se deben realizar las tareas y en
qué secuencia temporal; en definitiva organizar es coordinar y sincronizar.

« Dirigir: Es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por medio del liderazgo
sobre los individuos para la consecucion de los objetivos fijados; basado esto en la
toma de decisiones usando modelos ldgicos y también intuitivos de toma de
decisiones.

o Controlar: Es la medicion del desempefio de lo ejecutado, comparandolo con los
objetivos y metas fijados; se detectan los desvios y se toman las medidas necesarias
para corregirlos. El control se realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel
operativo; la organizacion entera es evaluada, mediante un sistema de control de
gestién; por otro lado también se contratan auditorias externas, donde se analizan y
controlan las diferentes areas funcionales de la organizacion.
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1.1.2 El Objeto de Estudio

El objeto de estudio de la administracidn son las organizaciones; por lo tanto, es aplicable a
empresas privadas y pablicas; instituciones publicas y organismos estatales, y a las distintas
instituciones privadas. Por ejemplo: Iglesias; universidades; gobiernos y organismos
municipales, provinciales, nacionales; hospitales y otras instituciones de salud,
fundaciones, etc. y a todos los tipos de empresas privadas; e incluso las familias y hogares.

1.2 LA ADMINISTRACION POR AREAS FUNCIONALES

Nivel
Estratégico

Nivel
Tactico

Nivel
Operativo

ORGANIZACION CLASICA PIRAMIDAL DE LAS ORGANIZACIONES, POR AREAS
FUNCIONALES.
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1.2.1 Estados Financieros de la Empresa

Los estados financieros de la empresa son un area de las finanzas que se centra en las
decisiones monetarias que hacen las empresas y en las herramientas y analisis utilizados
para tomar esas decisiones. El principal objetivo de las finanzas corporativas es maximizar
el valor del accionista. Aunque en principio es un campo diferente de la gestion financiera,
la cual estudia las decisiones financieras de todas las empresas, y no sélo de las
corporaciones, los principales conceptos de estudio en las finanzas corporativas son
aplicables a los problemas financieros de cualquier tipo de empresa.

La disciplina puede dividirse en decisiones y técnicas de largo plazo, y corto plazo. Las
decisiones de inversion en capital son elecciones de largo plazo sobre que proyectos deben
recibir financiacion, sobre si financiar una inversién con fondos propios o deuda, y sobre si
pagar dividendos a los accionistas. Por otra parte, las decisiones de corto plazo se centran
en el equilibrio a corto plazo de activos y pasivos. El objetivo aqui se acerca a la gestién del
efectivo, existencias y la financiacion de corto plazo.

El término finanzas corporativas suele asociarse con frecuencia a banca de inversion. El rol
tipico de un banquero de inversion es evaluar las necesidades financieras de una empresa y
levantar el tipo de capital apropiado para satisfacer esas necesidades en si. Asi, las finanzas
corporativas pueden asociarse con transacciones en las cuales se levanta capital para crear,
desarrollar, hacer crecer y adquirir negocios.

1.2.1.1 Definiciones esenciales en los Estados Financieros Corporativos

o El dilema entre el riesgo y el beneficio

Mientras méas rentabilidad espera un inversionista, mas riesgo esta dispuesto a correr. Los
inversores son adversos al riesgo, es decir para un nivel dado de riesgo buscan maximizar el
rendimiento, lo que se puede entender también que para un nivel dado de retorno buscan
minimizar el riesgo.

o El valor del dinero en el tiempo
Es preferible tener una cantidad de dinero ahora que la misma en el futuro. Al duefio de un
recurso financiero se le tiene que pagar algo para que prescinda de ese recurso, en el caso
del ahorrador, es la tasa de interés, en el caso del inversionista la tasa de rendimiento o de
retorno.

o El dilema entre la liquidez y la necesidad de invertir

El dinero en efectivo es necesario para el trabajo diario (capital de trabajo) pero a costa de
sacrificar mayores inversiones.
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o Costos de oportunidad

Considerar que siempre hay varias opciones de inversion. El costo de oportunidad es la tasa
de rendimiento sobre la mejor alternativa de inversion disponible. Es el rendimiento mas
elevado que no se ganaré si los fondos se invierten en un proyecto en particular no se
obtiene. También se puede considerar como la pérdida que estamos dispuestos a asumir,
por no escoger la opcion que representa el mejor uso alternativo del dinero.

« Financiamiento apropiado

Las inversiones a largo plazo se deben financiar con fondos a largo plazo, y de manera
semejante se deben financiar inversiones a corto plazo con fondos a corto plazo. En otras
palabras, las inversiones deben calzarse con financiacidén adecuada al proyecto.

o Apalancamiento (uso de deuda)

El buen empleo de fondos adquiridos por deuda sirve para aumentar las utilidades de una
empresa o del inversionista. Un inversionista que recibe fondos prestados al 15%, por
ejemplo, y los aporta a un negocio que rinde 20% en teoria, estd aumentando sus propias
ganancias con el buen uso de recursos de otro, sin embargo también aumenta el nivel de
riesgo de la inversion, propio de un ejercicio de simulacion financiera o proyecciones
financieras.

o Diversificacion eficiente

El inversionista prudente diversifica su inversion total, repartiendo sus recursos entre varias
inversiones distintas. El efecto de diversificar es distribuir el riesgo y asi reducir el riesgo
total.

1.2.1.2 Principales Areas

El &mbito de estudio de las finanzas abarca tanto la valoracién de activos como el anélisis
de las decisiones financieras tendente a crear valor. El objetivo del equipo directivo de una
empresa debe ser la méaxima creacién de valor posible, es decir, maximizar las ganancias
para los accionistas o propietarios, maximizando el valor de los proyectos de inversion que
la empresa estad tomando y sacarle la mayor rentabilidad posible.

Las empresas crean valor cuando el capital invertido genera una tasa de rendimiento
superior al coste del mismo.

El valor de la empresa viene representado por el valor de mercado de su activo; como es
I6gico, éste debe ser igual al valor de mercado de su pasivo que, a su vez, es igual a la suma
del valor de mercado de sus acciones mas el valor de mercado de sus deudas.

o Estructura legal de una corporacion
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o Estructura de capital. Modelos financieros y de inversion

o Capital riesgo

o Costo de capital y el apalancamiento financiero (WACC)

o Fusiones y adquisiciones

o Banca de inversion

e Técnicas de emision de acciones y deuda: politica de dividendos
« Dificultades financieras: reestructuraciones empresariales

« Eticay responsabilidad social corporativa

e Riesgo

1.2.1.3 Riesgo

Es la posibilidad de que los resultados reales difieran de los esperados o posibilidad de que
algan evento desfavorable ocurra.

Riesgo total: Riesgo sistematico + Riesgo no sistematico

Riesgo sistemético (no diversificable o inevitable): Afecta a los rendimientos de
todos los valores de la misma forma. No existe forma alguna para proteger los
portafolios de inversiones de tal riesgo, y es muy util conocer el grado en que los
rendimientos de un activo se ven afectados por tales factores comunes, por ejemplo
una decisién politica afecta a todos los titulos por igual.

Riesgo no sistematico (diversificable o evitable o idiosincratico): Este riesgo se
deriva de la variabilidad de los rendimientos de los valores no relacionados con
movimientos del mercado como un conjunto. Es posible reducirlo mediante la
diversificacion.

1.2.2 Mercadotecnia

El término mercadotecnia es un anglicismo que tiene diversas definiciones. Segun Philip
Kotler (considerado por algunos padres del marketing) es el proceso social y administrativo
por el que los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes
y servicios. También se le ha definido como el arte o ciencia de satisfacer las necesidades
de los clientes y obtener ganancias al mismo tiempo. Es en realidad una subciencia o area
de estudio de la ciencia de la administracion.

El marketing es también el conjunto de actividades destinadas a lograr con beneficio la
satisfaccion del consumidor mediante un producto o servicio dirigido a un mercado con
poder adquisitivo, y dispuesto a pagar el precio establecido.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

En espafiol, marketing suele traducirse como mercadotecnia, mercadeo o mercatica,
aunque otros autores también la traducen como estrategia comercial o promocion y
propaganda.

Por otra parte, la palabra marketing estd reconocida por el (DRAE) que significa
diccionario del idioma espafiol o castellano de la real academia espafiola; y aunque se
admite el uso del anglicismo, la (RAE) diccionario usual su 1% edicion data de 1780
recomienda usar con preferencia la voz espafiola mercadotecnia. La adaptacion grafica de
marketing propuesta por la RAE es marquetin.

El marketing involucra estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,
posicionamiento de mercado, etc. Frecuentemente se confunde este término con el de
publicidad, siendo esta Gltima s6lo una herramienta de la mercadotecnia.

1.2.2.1 Definicién y Objetivo

El mercadeo tiene como objetivo principal favorecer el intercambio entre dos partes que
ambas resulten beneficiadas. Segun Philip Kotler, se entiende por intercambio el acto de
obtener un producto deseado de otra persona. Para que se produzca, es necesario que se den
cinco condiciones:

Debe haber al menos dos partes.

Cada parte debe tener algo que supone valor para la otra.
Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.
Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.
Cada parte debe creer que es apropiado.

agrwpdE

Si por algin motivo, alguna de las partes implicadas en el intercambio no queda satisfecha,
evitaréa que se repita de nuevo dicho intercambio.

Como disciplina de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de principios,
metodologias y técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar en
la obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer las necesidades y deseos de los
consumidores o clientes.

El marketing es la orientacion con la que se administra el mercadeo o la comercializacion
dentro de una organizacion. Asi mismo, busca fidelizar clientes, mediante herramientas y
estrategias; posiciona en la mente del consumidor un producto, marca, etc., buscando ser la
opcidn principal y llegar al usuario final; parte de las necesidades del cliente o consumidor,
para disefiar, organizar, ejecutar y controlar la funcion comercializadora 0 mercadeo de la
organizacion.

El vocablo marketing se refiere también a una funcién o area funcional de la organizacion:
el area de marketing, area comercial, el departamento de marketing, etc. Otra forma de
definir este concepto es considerar marketing todo aquello que una empresa puede hacer
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para ser percibida en el mercado (consumidores finales), con una vision de rentabilidad a
corto y a largo plazo.

Una organizacion que quiere lograr que los consumidores tengan una vision y opinion
positivas de ella y de sus productos, debe gestionar el propio producto, su precio, su
relacién con los clientes, con los proveedores y con sus propios empleados, la propia
publicidad en diversos medios y soportes, la presencia en los medios de comunicacion
(relaciones publicas), etc. Todo eso es parte del marketing.

1.2.2.2 Mercadotecnia y Globalizacion

La mercadotecnia es un proceso en el cual intervienen dos factores El cliente y la empresa,
la mercadotecnia es una relacion que se da entre estos dos factores para asi crear una
relacion estrecha, entre ambos y generar un valor hacia el cliente. Pero por otra parte
tenemos que tener conocimiento de la Globalizacion la cual es el "acelerado™ proceso de
cambio que, a nivel mundial, se ha venido desarrollando en todos los &mbitos humanos,
pero particularmente en lo referente a lo militar, lo econdémico, el comercio, las finanzas, la
informacion, la ciencia, la tecnologia, el arte y la cultura.

Estos dos fendmenos que han ocurrido en la humanidad son de gran impacto para nuestra
sociedad ya que a diario formamaos parte de cada una de ellas.

1.2.2.2.1 Definiciones Asociadas

o Necesidades, deseos y demanda: La necesidad es un estado interno de tension
provocado cuando no existe un equilibrio entre lo requerido y lo que se tiene o
posee. Las necesidades estdn habitualmente vinculadas al estado fisico del
organismo. En ocasiones, cuando las necesidades se traducen o enuncian en objetos
especificos nos encontramos con los deseos, es decir, los deseos son necesidades
orientadas hacia satisfactores especificos para el individuo. La demanda es el deseo
de adquirir un producto, pero con el agregado de que se tiene que tener la capacidad
de adquirirlos (econémica, de acceso, legal). Sin embargo, el marketing no crea las
necesidades, pues estas son inherentes a las personas, el practicante de marketing
orienta los deseos y estimula la demanda de determinado producto y marca; ej:
necesidad de saciar la sed, deseo de tomar gaseosa, demanda de bebida cola marca
XX.

e Valor y Satisfaccion: El valor es la relacion que establece el cliente entre los
beneficios (funcionales, status, etc..) que percibe del producto que se ofrece y los
costos (economicos, tiempo, esfuerzos) que representa adquirirlo. Otros elementos
como la simplificacién en la toma de decisiébn de compra, la lealtad y la
jerarquizacion de beneficios han sido incluidos en el desarrollo de la oferta, a traves
de la creacion de propuestas de valor orientadas a configurar productos y servicios
que satisfagan dptimamente las necesidades y deseos de los individuos a quienes
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van dirigidas. El grado de satisfaccion es el estado animico de bienestar o decepcion
que se experimenta tras el uso de un bien. Y si bien la satisfaccion esta vinculada a
criterios de comparacion y expectacion, donde la percepcion sobre la oferta tiene un
lugar muy relevante, se ha demostrado que el desempefio real de la oferta en la
atencion de necesidades, deseos y bienes de orden tiene un efecto més duradero y
sostenible en ella, razén por la cual la mercadotecnia estratégica transita de la
simbolizacion a la configuracién de la oferta.

e Intercambio: Implica la participacion de dos o més partes que ceden algo para
obtener una cosa a cambio, estos intercambios tienen que ser mutuamente
beneficiosos entre la empresa y el cliente, para construir una relacién satisfactoria
de largo plazo.

1.2.2.2.2 Mezcla de Mercadotecnia (LAS CUATRO P’s).

1. El marketing es el conjunto de técnicas que con estudios de mercado intentan lograr
el méximo beneficio en la venta de un producto: Mediante el marketing podran
saber a qué tipo de publico le interesa su producto. Su funcién primordial es la
satisfaccion del cliente (potencial o actual) mediante las cuales pretende disefiar el
producto, establecer precios, elegir los canales de distribucion y las técnicas de
comunicacion mas adecuadas. ElI marketing mix son las herramientas que utiliza la
empresa para implantar las estrategias de marketing y alcanzar los objetivos
establecidos. Estas herramientas son conocidas también como las P’s del marketing.

Muchos autores no llegan a un acuerdo respecto al nimero de elementos que componen la
mezcla; Kotler y Armstrong exponen que se trata de 4 variables mercadoldgicas, sin
embargo, autores recientes han adoptado diferentes estructuras tedricas que cambia las
4"P’s" tradicionales (Producto, Precio, Plaza y Promocién), tomando en cuenta mas
aspectos como las personas y los procesos, los cuales poseen aspectos integramente
administrativos, pero forman parte en las decisiones mercadoldgicas.

e Producto: Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacién o institucion
que se ofrezca en un mercado para su adquisicién, o uso que satisfaga una
necesidad.

La politica de producto incluye el estudio de 4 elementos fundamentales:

La cartera de productos

La diferenciacion de productos
La marca

La presentacién

NS

e Precio: Es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o la
satisfaccion derivada de la compra y el uso o el consumo del producto.
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o Es el elemento del mix que se fija més a corto plazo y con el que la empresa
puede adaptarse rapidamente segun la competencia, costo...
o Se distingue del resto de los elementos del marketing mix porque es el Unico
que genera ingresos, mientras que los demas elementos generan costos.
o Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:
* Los costos de produccion, distribucion...
= El margen que desea obtener.
= Los elementos del entorno: Principalmente la competencia.
= Las estrategias de marketing adoptadas.
= Los objetivos establecidos.

o Plaza o Distribucion: Elemento de la mezcla que utilizamos para conseguir que un
producto llegue satisfactoriamente al cliente. Cuatro elementos configuran la
politica de distribucion:

1. Canales de distribucion. Los agentes implicados en el proceso de mover los
productos desde el proveedor hasta el consumidor.

2. Planificacion de la distribucion. La toma de decisiones para implantar una
sistematica de como hacer llegar los productos a los consumidores y los agentes que
intervienen (mayoristas, minoristas).

3. Distribucion fisica. Formas de transporte, niveles de stock, almacenes, localizacion
de plantas y agentes utilizados.

4. Merchandising. Técnicas y acciones gque se llevan a cabo en el punto de venta.
Consiste en la disposicion y la presentacion del producto al establecimiento, asi
como de la publicidad y la promocidn en el punto de venta.

Cuando hablamos de place es un término en inglés para denominar el lugar, también se
maneja en espafiol como la evidencia fisica del lugar, para el marketing es muy importante
llevar al cliente experimentar los 5 sentidos en un lugar de venta como lo son: -olor -color -
vista -gusto -tacto

Entre mas sentidos capte nuestro consumidor mayor serd el grado de captacion de nuestra
empresa, mejorando la aceptacion en su top of mind.

e Promocion:

o La comunicacion persigue difundir un mensaje y que éste tenga una
respuesta del publico objetivo al que va destinado. Los objetivos principales
de la comunicacion son:

= Comunicar las caracteristicas del producto.
= Comunicar los beneficios del producto.
= Que se recuerde o0 se compre la marca/producto.

o La comunicacion no es sélo publicidad. Los diferentes instrumentos que
configuran el mix de comunicacion son los siguientes:

= Lapublicidad.
= Las relaciones publicas.
= Laventa personal.
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= Lapromocion de ventas.
= El marketing directo.

También se toman en cuenta mas aspectos como las personas y los procesos, los cuales poseen
aspectos integramente administrativos, pero forman parte en las decisiones mercadolégicas.

Personas: Cuando hablamos de la P’s de personas, nos referimos a que una empresa
también cuenta con personal que atiende a nuestro consumidor, esto afecta en muchas
empresas ya que un error que cometen es olvidar esta parte del negocio dejandolo a
segundo término, pero basicamente los clientes siempre se veran afectados por el buen o
mal servicio que reciban de su empresa.

Procesos: Los procesos tienen que ser estructurados correctamente, ya sea que hablemos
de un servicio o de la creacién de un producto, esto nos llevara a la logistica de la empresa
para reducir costos y aumentar ganancias.

1.2.2.2.3 Objeto de Estudio de Mercadotecnia

o Los clientes. Es obvio que los bienes (productos o servicios) se buscan mejor y
mucho mas rapido si estan acomodados adecuadamente en su lugar, satisfacer
alguna necesidad de la gente, y la gente estara dispuesta a pagar por esa
satisfaccion. Sin clientes no hay empresa. Sin un producto que satisfaga una
necesidad no hay empresa.

Los esfuerzos de mercadotecnia de una empresa deben enfocarse a satisfacer las
necesidades de estos cuatro grupos de gente. S6lo entonces se podra decir que se tiene una
buena estrategia de mercado.

1.2.2.2.4 Influencia de la Mercadotecnia

La influencia de la mercadotecnia en las personas es mas grande de lo que la gente puede
imaginar. Antiguamente en los mercados la gente realizaba trueques e intercambiaba bienes
por bienes, lo cual dejaba mucho que desear puesto que no tenias mucha opcion entre el
bien ofrecido y el bien que ti deseabas. Con el paso del tiempo las industrias dejaron de
producir grandes masas estandarizadas de productos para comenzar a observar al cliente y
sus necesidades. Con este avance las industrias se trasladaron a empresas que generaban
productos que satisfacian a algunos clientes, pero poco a poco descubrieron que no se podia
abarcar todo y que dentro de toda la poblacion era, mucho mas rapido y mas efectivo,
enfocarse sélo en un segmento.

Con esto descubrimos que los consumidores tienen, dependiendo de su segmento, cierto
tipo de actitudes a esperar, lo cual ayuda a construir un producto que satisfaga de manera
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mas especifica a esta parte de la poblacion. Con estudios de mercado sabemos cémo
posicionar nuestra marca, donde, con que segmento y en que lugar.

Por lo tanto si observamos a nuestro alrededor encontraremos que muchos productos,
personas, servicios, etc. Estan siendo ofrecidos a los consumidores en cada momento. La
venta de un producto implica estudios de mercado, publicidad, posicionamiento, ventas,
etc. De igual manera “la venta de uno mismo”; la forma en que te vistes, la actitud que
posees, las palabras que utilizas para hablar, los estudios que tienes, tus intereses, la gente
con la que te relacionas habla algo de ti y ese algo es lo que consciente o inconscientemente
tratas de que la gente vea o crea de ti.

Y esto de la venta de la personalidad no es algo nuevo ya que desde que existimos es
mercadotecnia palpable a lo largo de los siglos. Todos hemos sido influenciados por
nuestros distintos ambientes y de estos generamos una personalidad que méas nos agrada o
gue mas agrada a los demas, lo cual también hacian las amas de casa de la edad media o los
fildsofos de los primeros tiempos. Por lo tanto la influencia que la mercadotecnia general es
innata ya que en cada momento tenemos que elegir entre algin producto, alguna persona,
algin servicio y nosotros necesitamos que la gente escoja nuestra forma de pensar, de
actuar, de vestir, etc., aunque no lo hagamos de manera consciente.

Nadie se queda atras en la influencia que tiene la mercadotecnia porque ésta no es solo
publicidad de algln producto, si no que abarca muchas areas que cualquiera de nosotros ha
empleado con mayor o menor destreza. Es una materia basica del ser humano saber vender,
pero si te especializas y te vuelves consciente de lo que quieres, de lo que vas a proyectar o
de como la gente espera que actues, se puede transformar en un gran aliado que te ayude a
desenvolverte en el medio y a sobresalir de él si sabes que es lo que éste necesita.

1.2.2.2.5 Método de Mercadotecnia

~ ™

Proceso de marketing

@ (2) (3) (4)
Definir Establecer Mezcla de (5)
Investigacion mercado estrategia mercado- Contral dal
de :n':nﬁ:o y objetivo de marketing tecnia plan de
econdmico marksiig

—_— ]

Método de mercadotecnia basado en Kotler.

e

1.2.2.2.6 EIl Proceso de Mercadotecnia consta de varias fases

Primera fase: Mercadotecnia estratégico
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La direccion marca las pautas de actuacion. Antes de producir un articulo u ofrecer algin
servicio, la direccion debe analizar las oportunidades que ofrece el mercado; es decir,
cudles son los consumidores a los que se quiere atender (mercado meta), qué capacidad de
compra tendrian a la hora de adquirir, el producto o servicio, y si éste responde a sus
necesidades. Ademas, también tienen que detectar cuéles son sus posibles competidores,
qué productos estan ofreciendo y cual es su politica de mercadeo, cuales son los productos
sustitutos y complementarios ofrecidos en el mercado, las noticias y probabilidades
respecto al ingreso de nuevos competidores y los posibles proveedores. También deben
realizar un analisis interno de la empresa para determinar si realmente cuenta con los
recursos necesarios (si dispone de personal suficiente y calificado, si posee el capital
requerido, etc.). Por ultimo se debe analizar qué politica de distribucion es la més adecuada
para que el producto o servicio llegue al consumidor. Con todos los datos, la empresa
realiza un diagnostico. Si éste es positivo, se fijan los objetivos y se marcan las directrices
para alcanzarlos, determina a qué clientes se quiere dirigir y qué clase de producto quiere.
El proceso estratégico se materializa en la creacion de una propuesta de valor, donde la
empresa configura éptimamente su oferta, enfocandola a su grupo meta a través de un
proceso adecuado de segmentacion de mercado.

Segunda fase: Mercadotecnia mix (de accion)

El marketing es la estrategia que hace uso de la psicologia humana de la demanda, que de
esta forma representa un conjunto de normas a tener en cuenta para hacer crecer una
empresa. La clave esta en saber como, donde y cuando presentar el producto u ofrecer el
servicio. La publicidad es un aspecto muy importante, pero sin un plan de marketing esta
seria insulsa y poco atractiva al publico, lo cual significaria un gasto mas para la empresa.
La mercadotecnia es un factor imprescindible en los negocios y muchas veces de ella
depende si la empresa triunfa o no, por lo que es un aspecto que ningun empresario debe
olvidar.

En el caso ideal, el marketing se vuelve una filosofia de negocios de forma que en la
organizacion todas las areas (y no solo la de marketing) son conscientes de que deben
responder a las auténticas necesidades de los clientes y consumidores. Es toda la empresa o
entidad la que debe actuar de acuerdo con este principio, desde la telefonista o
recepcionista, hasta los contables, secretarias y demas empleados. Es asi como los clientes
recibiran el trato que esperan, por lo cual confiaran en esa organizacion también en cuanto a
sus productos o servicios.

Actualizacion

El mix comercial original (4P's) fue desarrollado para la comercializacion de productos. Sin
embargo con el desarrollo del marketing para otras areas (especialmente por la importancia
del sector servicios), este mix original ha sido cuestionado.

En el marketing de servicios, al mix original se le han agregado 3P's nuevas:

e Personal
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« Evidencia Fisica (Physical evidence)
e Procesos

Tercera fase: Ejecucion del programa de mercadotecnia

Finalmente, se le asigna al departamento correspondiente la ejecucién de las acciones
planeadas y se fijan los medios para llevarlas a cabo, asi como los procedimientos y las
técnicas que se utilizaran. Igualmente deben crearse mecanismos que permitan evaluar los
resultados del plan establecido y determinar cuan efectivo ha sido.

Cuarta fase: Control

Supone establecer aquellos mecanismos de retroalimentacion y evaluacion con los que se
puede comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos y establecer las correcciones a
las que haya lugar. Algunos de los controles son:

Control de plan anual
Control de rentabilidad
Control de eficiencia
Control estratégico

1.2.2.2.7 Orientaciones Clasicas

En la historia y en el contexto del comercio han surgido diferentes orientaciones o enfoques
para hacer negocios. Estos enfoques aln estan presentes en algunas industrias y mercados,
aunque en la actualidad el marketing esta cada vez mas orientado al mercado y al cliente.

PO

e Orientacion a la produccion: Los consumidores prefieren productos que estén
muy disponibles y a bajo costo. Hay un mercado potencial importante, oferta escasa
y segmentos desconocidos. La venta es facil, pero el papel del marketing adn es
limitado.

o Orientacion al producto: Se produce en los casos en los que el mercado es nuevo o
estd dominado por una Unica empresa oferente (monopolio). La empresa no se
preocupa por las ventas, ya que las tiene aseguradas, y su actividad comercial se
limita exclusivamente a mejorar el proceso productivo y la calidad del producto.

e Orientacion a las ventas: Cuando el mercado se encuentra en expansion y hay
varias empresas luchando por su dominio, su esfuerzo se centra en el incremento de
las ventas. Al tratarse de un producto nuevo, el consumidor no es muy exigente y lo
compra principalmente en funcion del precio.

o Mercadotecnia de orientacion al mercado: Una vez que el mercado se ha
asentado y los consumidores conocen bien el producto, el enfoque de la
comercializacion cambia. Las empresas tratan de conocer los gustos de los
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compradores potenciales para adaptar los productos a sus necesidades y la
produccién se diversifica.

o Orientacion a la marca: En mercados altamente competitivos las marcas juegan el
roll principal en los procesos de comercializacion. Cuando los mercados estan
saturados con exceso de oferta las empresas segmentan mercados para introducir
productos que encajen en los distintos estilos de vida de sus consumidores. Esta es
una batalla de percepciones. La Unica herramienta empresarial capaz de actuar en
este terreno es la marca. Las marcas guian la percepcion para generar actitudes
positivas hacia los productos y servicios, de esta forma son capaces de influir en las
decisiones de compra conectando a los consumidores con deseos y anhelos de una
vida mas positiva.

Tendencias actuales

Después de un marketing orientado al mercado, algunos autores se ponderan por la
orientacion al marketing social, mientras que otros autores indican un cambio
paradigmético, surgiendo otras orientaciones como por ejemplo: Marketing social,
marketing relacional (Alet, Barroso y Martin), marketing 1x1 (Rogers, y Peppers),
Warketing, marketing holistico (Kotler), entre otras.

o Mercadotecnia social u orientacion a la responsabilidad social (marketing
responsable): Finalmente, cuando el mercado estd completamente asentado, las
empresas no sdlo tratan de satisfacer las necesidades de sus consumidores, sino que
también persiguen objetivos deseables para la sociedad en su conjunto, como
iniciativas medioambientales, de justicia social, culturales, etc.

o Mercadotecnia relacional: Orientacion que indica la importancia de establecer
relaciones firmes y duraderas con todos los clientes, redefiniendo al cliente como
miembro de alguno o de varios mercados, como pueden ser: Mercado interno,
mercado de los proveedores, mercado de inversionistas etc.

o Mercadotecnia holistico (Kotler, 2006): Orientacion que completa marketing
integrado, marketing interno, marketing responsable y marketing relacional

o Dayketing: Una herramienta de marketing con la que obtener el maximo
rendimiento de los acontecimientos diarios (pasados, presentes o futuros) con
diferentes fines comerciales.

o Warketing: El arduo combate que diariamente se ven enfrentados los ejecutivos de
las empresas, exige que piensen y actden con iniciativa, que aprovechen toda
situacion de modo meditado, el valor combativo de una tropa, lo da la capacidad del
comandante y de su gente.

o Neuromercadotecnia: Consiste en la aplicacion de los altimos avances de la
neurociencia y de la toma de decisiones por parte del cerebro humano al marketing
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y al consumidor. La importancia de esta tendencia se ve reflejada en la reciente
creacion de la Asociacion Espafiola de Neuroeconomia y Neuromarketing
(ASOCENE).

e Inbound Mercadotecnia: Consiste en la utilizacion coordinada de técnicas de
marketing social, SEO y marketing de contenidos con el fin de atraer a prospectos y
clientes, en lugar de comprar espacios publicitarios para conseguirlos. La mejor
traduccion al espariol podria ser Marketing de Atraccion.

1.2.2.2.8 Posibles Fallas al Introducirse en el Mercado

Philip Kotler hace diez planteamientos acerca de los principales errores que las empresas
cometen al introducirse en el mercado o al lanzar nuevos productos y cémo dichos errores
pueden ser inteligentemente solucionados. Dichos pecados son:

1. La empresa no esté suficientemente focalizada en el mercado hacia el consumidor:
Las empresas no centran sus esfuerzos en satisfacer a un grupo determinado de
consumidores, ya que, aspiran a tener mas éxito focalizandose en todos los segmentos del
mercado y no tienen en cuenta que los compradores difieren en necesidades y deseos entre
ellos. Por eso, es necesario priorizar los segmentos en los que la empresa debe interesarse a
comparacion de otros y disponer de vendedores o gestores de mercado especializados para
cada uno de esos segmentos.

2. La empresa no conoce totalmente a sus clientes objetivo: Las empresas olvidan con
frecuencia lo importante que es tener un estudio de mercado actualizado, con el que puedan
estar al tanto de todas las necesidades, comportamientos y pensamientos de sus clientes, por
eso muchas veces los clientes se quejan frecuentemente y las ventas se reducen hasta el
punto de no cumplir con las expectativas inicialmente planteadas. Asi que las empresas
deben investigar mejor al consumidor con la inclusion de métodos como encuestas,
entrevistas y otras investigaciones con el fin de definir sus necesidades, percepciones,
preferencias y cultura, para clarificar que aspecto es necesario priorizar en los productos.

3. La empresa tiene que definir y controlar mejor a sus competidores: Las compafias
se enfocan en sus competidores obvios y dejan de lado los mas alejados que también
pueden generar amenaza. Ademas tienen muy poca informacién sobre ellos y esto, les
permite prever ciertas consecuencias relacionadas con las preferencias de los consumidores.
Segln esto, es necesario que las compafiias asignen personas y oficinas encargadas de
estudiar la competencia para definir como piensa y actla, asi como contratar empleados de
dicha competencia para el mismo fin. De la misma manera se deben ofertar productos con
precios similares a los de la competencia, teniendo en cuenta los diferentes niveles de
posicionamientos de valor/precio.

4. La empresa no ha gestionado bien las relaciones con sus stakeholders: Supone
buenas relaciones con todas las personas relacionadas con el disefio, produccion vy
distribucion de algun producto. Esto, incluye tener empleados satisfechos con sus trabajos,
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proveedores con la mejor calidad para ofrecer, distribuidores aptos para la atencion
prioritaria a los productos de la empresa e inversores motivados por los buenos resultados
de las acciones de la empresa.

5. A la empresa no se le da bien, gestionar nuevas oportunidades: La falta de
innovacion de la compafiia apunta a una empresa que invierte en muchas nuevas
oportunidades pero con resultados desalentadores, estas nuevas oportunidades pueden
fracasar por fallas en el proceso de gestion de una idea, esto incluye el desarrollo del
concepto, la verificacion, el prototipo, la planificacion del negocio, etc. Kotler propone
disefiar un sistema para estimular el flujo de nuevas ideas entre empleados y otros
colaboradores, el cual consiste en darle mucho valor a esas nuevas ideas principalmente y
dar un reconocimiento a los proponentes.

6. El proceso de planificacién de mercadotecnia de la empresa es deficiente: Algunas
de las estrategias de mercadeo, tienen objetivos claros pero no son convenientes, o las
tacticas del mismo no son coherentes con la estrategia. Muchas compafias no actualizan
sus planes de mercado y esto no les permite considerar ciertas eventualidades, por esto, se
debe plantear un andlisis situacional en el cual se definan las fortalezas, debilidades,
oportunidades, amenazas, aspectos relevantes, objetivos, estrategia, presupuesto y control.

7. Hay que reforzar las politicas de productos y servicios de la empresa: Las empresas
tienen a un pequefio porcentaje de sus productos como responsables de gran parte de sus
ganancias. Esto se da gracias a la combinacion de productos que va a aumentando hasta
tener demasiados perdedores. Ademdas las compafiias ofrecen bastantes servicios
gratuitamente como complemento a ciertos productos, lo cual genera un elevado nimero de
pérdidas. Para esto, las empresas, deben disefiar estrategias que permitan identificar los
productos débiles para mejorarlos o eliminarlos, y que permitan influir en la decisién sobre
qué servicios cobrar (para ciertas personas, por ejemplo) y cuales brindar gratuitamente.

8. Las capacidades de creacion de marca y de comunicacion de la empresa son débiles:
Asi como las empresas no conocen muy bien a los clientes objetivo, el mercado objetivo
tampoco conoce a la empresa o tienen ideas equivocadas acerca de la misma, incluso
muchos no perciben mucha diferencia entre unas compafiias y otras. Tampoco se ven
muchas diferencias entre la promocion de ventas de un afio y otro, lo cual produce una
caida en la productividad de su marketing. Esto, se debe tener en cuenta para mejorar las
estrategias de creacion de marca (no sélo con publicidad) de tal manera que los
consumidores pongan un valor a tal empresa y diferencien a una de la otra.

9. La empresa no esta bien organizada para llevar adelante una mercadotecnia
eficiente: Esto conlleva directores de marketing poco efectivos en sus labores dentro de la
empresa, por tanto, también un departamento de marketing con pocas capacidades y
deficiencias en sus habilidades; ademas las relaciones entre este departamento y los demas
también son deficientes y estos Ultimos suelen quejarse de las practicas del departamento de
marketing. Por eso no se debe dejar de lado aplicar las nuevas habilidades del marketing y
desarrollar mejores relaciones con los deméas departamentos a partir de la inclusion de un
director de marketing que cumpla bien y fielmente todas sus responsabilidades.
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10. La empresa no ha hecho un maximo empleo de la tecnologia: Indica sobre todo el
uso insuficiente de Internet, una herramienta que poco a poco se ha convertido una o en la
mas importante como medio de comunicacion masiva, y de la que muchas compafias
actuales dependen para promover sus productos y especialmente para tener una relacién
mas estrecha y directa con sus clientes. Ademas ciertas compafiias no aplican la
automatizacion del mercado, lo cual les permite responder a cualquier pregunta de los
clientes y brindarles autoridad para tomar decisiones en nombre de la empresa.

1.2.3 La Administraciéon de la Produccion

La Administracion de la produccion o la administracién de operaciones es la
administracion de los recursos productivos de la organizacién. Esta area se encarga de la
planificacion, organizacion, direccion, control y mejora de los sistemas que producen
bienes y servicios. La Administracion de las Operaciones es un area de estudio o subciencia
de la Administracion.

Desarrollo histérico

Al remontarnos al pasado de la Administracion de la Produccion u Operaciones podemos
darnos cuenta de que existen muy pocos antecedentes sobre este tema. Algunos escritores
remontan el desarrollo de la administracion a lo que ellos llaman “crear un cliente”, como
es el caso de Drucker.

Drucker sostiene que para conocer la naturaleza de la empresa hay que partir de su

proposito, el cual es “crear un cliente”. Los mercados son creacion de los empresarios, cuya
accion convierte el requerimiento potencial de los hombres en demanda efectiva.

1.2.3.1 El Cliente

El cliente es quien determina la naturaleza de la empresa, qué producird y cOmo prosperara.
Lo que el cliente compra no es nunca un producto sino una utilidad, lo que ese producto o
servicio le aporta.

El cliente es el cimiento de toda empresa y la clave de su perduracion. Es con el fin de
atender los requerimientos de los clientes que la sociedad confia a la empresa el uso de
recursos creadores de riqueza.

El propdsito esencial de toda empresa es crear un cliente; la empresa tiene solamente cuatro
funciones basicas: La comercializacion, la innovacion, la productividad y la ganancia, que
son las funciones que producen resultados: todo el resto de las actividades son “costos”.


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
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1.2.3.2 Comercializacion

Comercializacion es un conjunto de actividades relacionadas entre si para cumplir los
objetivos de determinada empresa. El objetivo principal es hacer llegar los bienes y/o los
servicios desde el productor hasta el consumidor, es una funcion cuya responsabilidad
incumbe a todos los integrantes de la empresa, no a un departamento o sector especializado.

1.2.3.3 Innovacion

Innovacion el proceso de la innovacion que cubre desde la generacion de ideas, pasando
por la prueba de viabilidad hasta la comercializacion del producto o servicio. Las ideas
pueden referirse a desarrollar o mejorar un nuevo producto, servicio 0 proceso, mejoras
continuas de sus productos y procesos, reduccién de los costos, creacion de servicios
diferentes que ofrezcan un nuevo potencial de satisfaccion. La innovacion puede darse en
muchos campos: Tecnoldgico, econdmico, social.

1.2.3.4 Productividad

Productividad es la relacion entre la produccion obtenida por un sistema productivo y los
recursos utilizados para obtener dicha produccion. Por eso podemos definirla como el
empleo 6ptimo, con el minimo posible de mermas, de todos los factores de la produccion,
para obtener la mayor cantidad de producto de esos insumos, en las cantidades planificadas,
con la calidad debida, en los plazos acordados.

1.2.3.5 Ganancia

Ganancia es la retribuciéon implicita a los factores aportados por los propietarios de la
empresa, donde lo podemos obtener del valor del producto vendido, descontando el costo
de los insumos y la depreciacion, pagos a los factores contratados, tales como salarios,
intereses y arriendos. Es la Unica prueba efectiva del buen desempefio y es también un
premio frente al riesgo de la incertidumbre. Es la fuente del capital necesario para la
inversion y el crecimiento de la actividad y del empleo, y también el origen de los fondos
fiscales que solventan a los servicios publicos y a la actividad estatal en general.

La produccién es la transformacién de unos insumos en productos, donde interviene la
mano de obra; ésta puede presentarse de distintas maneras, como trabajando en el proceso
de conversidn o transformacién de forma directa (operario, ingeniero, técnico).

1.2.3.5.1 Funciones basicas de la Administracion de Produccion
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Procesos

Procesos es el disefio del sistema de produccion material. Donde se toma una decisién del
tipo de tecnologia que se utilizarg, la distribucion de las instalaciones, analizan el proceso,
equilibrio de las lineas, control de proceso y analisis de transporte.

Capacidad

Es la determinacion de niveles 6ptimos de produccién de la organizacion —ni demasiado ni
pocos—; las decisiones especificas abarcan prondsticos, planificacion de instalaciones,
planificacion acumulada, programacion, planificacion de capacidad y andlisis de corridas.

Inventario

Es la administracion de niveles de materias primas, trabajo en proceso y productos
terminados. Las actividades especificas incluyen ordenar, cudndo ordenar, cuanto ordenar y
el manejo de materiales.

Fuerza de trabajo

Es la administracion de empleados especializados, semi especializados, oficinistas y
administrativos. Las actividades a desempefiar las podemos resumir en disefiar puestos,
medicion del trabajo, capacitacion a los trabajadores, normas laborales y técnicas de
motivacion.

Calidad

Es la parte encargada de garantizar la calidad de los productos y servicios que ofrece. Las
actividades a desempefiar dentro de estas funciones son controlar la calidad, muestras,
pruebas, certificados de calidad y control de costos.

1.2.3.5.2 Los Recursos que maneja

o Persona: Es la MO y los conocimientos.

o Partes: Son los materiales e insumos.

« Plantas: Son los edificios, instalaciones, maquinas.

o Planificacion: Sistema de planificacion de la produccién y recursos necesarios, la
informacidn para la toma de decisiones y el control de las operaciones.

« Procesos: Las distintas fases del sistema productivo de la empresa u organizacion.

1.2.3.5.3 Modelos Productivos

e Taylorismo


http://es.wikipedia.org/wiki/Taylorismo
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e Fordismo

e Produccion en cadena

e Posfordismo

o Toyotismo, Sistema de produccion Toyota
e Método justo a tiempo

o Sistema Kanban

o Kaizen

e Mejora continua

« Mantenimiento productivo total

En la administracion de empresas, se denomina recursos humanos (RRHH) al trabajo que
aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de una organizacion. Pero lo mas
frecuente es llamar asi a la funcion o gestion que se ocupa de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede
desempefiar una persona o departamento en concreto —Ilos profesionales en Recursos
Humanos— junto a los directivos de la organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos con estas tareas es alinear
el area o profesionales de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitira
implantar la estrategia organizacional a través de las personas, quienes son consideradas
como los Unicos recursos vivos e inteligentes capaces de llevar al éxito organizacional y
enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la fuerte competencia mundial. Es
imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos, sino que se
administra con las personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de
inteligencia, creatividad y habilidades intelectuales.

Generalmente la funcién de Recursos Humanos estd compuesta por areas tales como
reclutamiento y seleccion, contratacion, capacitacion, administracion o gestion del personal
durante la permanencia en la empresa. Dependiendo de la empresa o institucién donde la
funcion de Recursos Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas
responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion de la
noémina de los empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros. Para
poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la administracion de los
Recursos Humanos, para lo cual se deben considerar conceptos tales como la comunicacion
organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo, la negociacion y la cultura
organizacional.

1.3 DESARROLLO HISTORICO

Existen dificultades al remontarse al origen de la historia de la administracion; algunos
escritores, remontan el desarrollo de la administracion a los comerciantes sumerios y a los
egipcios antiguos constructores de las pirdmides, o a los métodos organizativos de la Iglesia
y las milicias antiguas. Sin embargo, muchas empresas pre-industriales, dada su escala
pequefia, no se sentian obligadas a hacer frente sisteméaticamente a las aplicaciones de la
administracion.
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Las innovaciones tales como la extension de los numeros arabes (entre los siglos V' y XV) y
la aparicion de la contabilidad de partida doble en 1494 proporcionaron las herramientas
para el planeamiento y el control de la organizacién, y de esta forma el nacimiento formal
de la administracion. Sin embargo es en el Siglo XIX cuando aparecen las primeras
publicaciones donde se hablaba de la administracion de manera cientifica, y el primer
acercamiento de un método que reclamaba urgencia dada la aparicion de la revolucion
industrial.

Siglo XIX Algunos piensan en la administracion moderna como una disciplina que
comenz6 como un vastago de la economia en el siglo XIX. Los economistas clasicos, como
Adam Smith y John Stuart Mill, proporcionaron un fondo tedrico a la asignacion de los
recursos, a la produccién y a la fijacion de precios. Al mismo tiempo, innovadores como Eli
Whitney, James Watt y Matthew Boulton desarrollaron herramientas técnicas de
produccién tales como la estandarizacion, procedimientos de control de calidad,
contabilidad analitica y planeamiento del trabajo.

1.3.1 Siglo XX

Durante el siglo XX la administracion fue evolucionando en la medida en que las
organizaciones fueron haciéndose mas complejas y las ciencias como la ingenieria, la
sociologia, la psicologia, la teoria de sistemas y las relaciones industriales fueron
desarrollandose.

1.4 ENFOQUE CONTEMPORANEO DE LA ADMINISTRACION

La escuela de la administracion se desarrollo en los Estados Unidos durante los gobiernos
de los presidentes Theodore Roosevelt y Woodrow Wilson. En este contexto nace la
escuela de la teoria clésica.

Esta escuela se divide en cuatro corrientes principales, que tratan de establecer principios
de aplicacion universal, analizando la naturaleza y estructura de la Administracion:

1.4.1 Escuela de Administracion Cientifica

Alrededor del 1900, muchos empresarios intentan dar a sus actividades e ideas una base
cientifica. Los ejemplos incluyen Science of Management, de Henry Towne, de 1890, La
Administracion Cientifica, de Frederick Winslow Taylor (1911), El estudio aplicado del
movimiento, de Frank y Lillian Gilbreth (1917). En 1912YoichiUeno introdujo el
taylorismo en Japén y se convirtié en el primer consultor en administracion de empresas
que creo el llamado "estilo japonés de administracion”. Su hijo Ichiro Ueno fue un pionero
de la garantia de calidad japonesa. Para la década de 1930 hace su aparicion el fordismo,
siguiendo las ideas de Henry Ford, el fundador de la Ford Motor Company.
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1.4.2 Escuela de Administracién Clasica

Las primeras teorias generales de la administracion aparecieron alrededor de 1916.
Primero, Henry Fayol, que es reconocido como el fundador de la escuela clasica de la
administracion, fue el primero en sistematizar el comportamiento gerencial y establecio los
14 principios de la administracion en su libro Administracion general e industrial:

1. Subordinacion de intereses particulares: Por encima de los intereses de los
empleados, estan los intereses de la empresa.

2. Mando: En cualquier trabajo un empleado sélo deberd recibir 6rdenes de un
superior.

3. Unidad de Direccion: Un solo jefe y un solo plan para todo grupo de actividades
que tengan un solo objetivo. Esta es la condicion esencial para lograr la unidad de
accion, coordinacion de esfuerzos y enfoque. La unidad de mando no puede darse
sin la unidad de direccion, pero no se deriva de esta.

4. Centralizacion: Es la concentracion de la autoridad en los altos rangos de la
jerarquia.

5. Jerarquia: La cadena de jefes va desde la méaxima autoridad a los niveles mas
inferiores y la raiz de todas las comunicaciones van a parar a la maxima autoridad.

6. Division del trabajo: Quiere decir que se debe especializar las tareas a desarrollar y
al personal en su trabajo.

7. Autoridad y responsabilidad: Es la capacidad de dar 6rdenes y esperar obediencia
de los demas, esto genera mas responsabilidades.

8. Disciplina: Esto depende de factores como las ganas de trabajar, la obediencia, la
dedicacion y un correcto comportamiento.

9. Remuneracién personal: Se debe tener una satisfaccion justa y garantizada para
los empleados.

10. Orden: Todo debe estar debidamente puesto en su lugar y en su sitio, este orden es
tanto material como humano.

11. Equidad: Amabilidad y justicia para lograr la lealtad del personal.

12. Estabilidad y duracion del personal en un cargo: Hay que darle una estabilidad
al personal.

13. Iniciativa: Tiene que ver con la capacidad de visualizar un plan a seguir y poder
asegurar el éxito de este.

14. Espiritu de equipo: Hacer que todos trabajen dentro de la empresa con gusto y
como si fueran un equipo, hace la fortaleza de una organizacion.

1.4.3 Escuela Empiroldgica de Ernest Dale

La escuela empirologica de Ernest Dale plantea que la Administracion no debe basarse solo
en la experiencia préctica que enunciaron los iniciadores de la administracion, sino que se
deben realizar investigaciones para cada caso en particular y en un determinado momento;
también plantean la ensefianza por medio de casos reales.
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1.4.4 Enfoque Humanistico de la Administracion

Con el advenimiento del enfoque humanistico, la teoria administrativa sufre una verdadera
revolucion conceptual: La transferencia del énfasis antes puesto en la tarea (por la
administracion cientifica) y en la estructura organizacional (por la teoria clasica de la
administracion) al énfasis en las personas que trabajan o que participan en las
organizaciones. Con el enfoque humanistico, la preocupacion por la méaquina y por el
método de trabajo, por la organizacion formal y los principios de administracion aplicables
a los aspectos organizacionales, ceden prioridad a la preocupacion por el hombre y su
grupo social: De los aspectos técnicos y formales se pasa a los aspectos psicologicos y
socioldgicos.

1.4.5 Escuela de las Relaciones Humanas

La teoria de las relaciones humanas (también denominada escuela humanistica de la
administracion), desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, surgio en los Estados
Unidos como consecuencia inmediata de los resultados obtenidos mediante los
experimentos de Hawthorne. Fue bésicamente un movimiento de oposicion a la teoria
clasica de la administracion.

La escuela de las relaciones humanas surgid, en parte, debido a, aquel enfoque clasico no
lograba suficiente eficiencia productiva ni armonia en el centro de trabajo. Esto hizo que
aumentara el interés por ayudar a los gerentes a manejar con méas eficacia los recursos
humanos de sus organizaciones. Varios teoricos trataron de reforzar la teoria clasica de la
organizacion con elementos de la sociologia y la psicologia.

La linea de investigacion en esta escuela es la de Elton Mayo y algunos otros colegas de
Harvard, entre ellos Fritz J. Roethlisberger y William J. Dickson que realizaron una serie de
estudios en Western Electric Company entre 1924 y 1933, los cuales con el tiempo se
conocieron como “los estudios de Hawthorne”, porque muchos de ellos fueron realizados
en la fabrica Hawthorne de Western Electric, cerca de Chicago. En estos estudios se
investigd la relacion entre la cantidad de iluminacién en el centro de trabajo y la
productividad de los obreros. Los investigadores llegaron a la conclusion de que los
empleados trabajarian con mas tesén si la gerencia se preocupaba por su bienestar y si los
supervisores les prestaban atencion especial. Este fendmeno se conocié, méas adelante,
como el efecto de Hawthorne.

Los investigadores también llegaron a la conclusion de que los grupos informales de trabajo
(el entorno social de los empleados) tienen una influencia positiva en la productividad.
Muchos de los empleados de Western Electric opinaban que su trabajo era aburrido y
absurdo, pero que sus relaciones y amistades con sus comparfieros, en ocasiones sujetos a la
influencia de un antagonismo compartido contra los jefes, le daban cierto significado a su
vida laboral y les ofrecian cierta proteccion contra la gerencia. Por tal motivo, la presion del
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grupo, con frecuencia, representaba una mayor influencia para aumentar la productividad
de los trabajadores que las demandas de la gerencia.

Al poner de relieve las necesidades sociales, el movimiento de relaciones humanas mejoro
la perspectiva clasica que consideraba la productividad casi exclusivamente como un
problema de ingenieria. En cierto modo, Mayo redescubrié el antiguo principio de Robert
Owen segun el cual, un genuino interés por los trabajadores, las "méaquinas vitales" como
Owen solia llamarlos, pagaria dividendos.

Ademas, estos investigadores recalcaron la importancia del estilo del gerente y con ello
revolucionaron la formacion de los administradores. La atencion fue centrandose cada vez
mas en ensefiar las habilidades directivas, en oposicion a las habilidades técnicas. Por
ualtimo, su trabajo hizo renacer el interés por la dinamica de grupos. Los administradores
empezaron a pensar en funcion de los procesos y premios del grupo para complementar su
enfoque anterior en el individuo.

1.4.6 Escuela Estructuralista - Burocratica

La escuela estructuralista-burocratica analiza las relaciones que tienen las organizaciones
con el sistema social que las rodea; estudia los intercambios y las influencias del contexto
en la organizacion; también estudia los grupos formales e informales dentro de las
organizaciones y cémo influye el contexto en estos. Los principales protagonistas de esta
escuela fueron: Ralf Dahrendorf, y Amitai Etzioni. La escuela estructuralista pretende
equilibrar los recursos de la empresa, prestando tanto a su estructura como al recurso
humano, abordando aspectos tales como la correspondencia entre la organizacién formal e
informal.

Hacia el final de la década de 1950, la teoria de las relaciones humanas -experiencia
tipicamente democratica y norteamericana- entr6 en decadencia. Ese primer intento
sistematico de introduccion de las ciencias del comportamiento en la teoria administrativa,
a través de una filosofia humanistica, acerca de la participacion del hombre en la
organizacion, trajo una profunda transformacion en la administracion. Si, por una parte,
combatié profundamente la teoria clasica, por otra, no proporciond las bases entre la teoria
clasica y la teoria de las relaciones humanas cred un impasse dentro de la administracion
que la misma teoria de la burocracia no estuvo en condiciones de superar

1.4.7 Escuela Psicologica de la Administracion (Conductismo)

Abraham Maslow, Douglas McGregor y Frederick Herzberg, entre otros, escribieron sobre
la superacion personal de los individuos. Su obra engendr6 nuevos conceptos en cuanto a la
posibilidad de ordenar las relaciones para beneficio de las organizaciones. Ademas,
determinaron que las personas pretendian obtener algo mas que recompensas o placer al
instante. Dado que las personas tenian formas de vida complejas, entonces las relaciones en
la organizacion deberian sustentar dicha complejidad.
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Segin Maslow, las necesidades que quieren satisfacer las personas tienen forma de
piramide. Las necesidades materiales y de seguridad estan en la base de la piramide y las
necesidades del ego (por ejemplo, la necesidad de respeto) y las necesidades de
autorrealizacion (como la necesidad de crecimiento personal y de significado) estan en la
cuspide. McGregor present6 otro angulo del concepto de la persona compleja. Distinguio
dos hipdtesis basicas alternativas sobre las personas y su posicion ante el trabajo. Llamoé a
estas dos hipdtesis teoria X y teoria Y.

Por su parte, Herzberg plante6 distintos elementos y factores que motivan, desmotivan o no
motivan al factor humano dentro de la organizacion. Explicé que todo lo que ocurra en la
empresa relacionado con el individuo y su forma de sentirse, lo motivard; sin embargo, todo
aquello que imponga reglas, politicas de la organizacion, salarios, entre otros, no lo
motivaran pero que, si no estan presentes, podran desmotivarlo.

1.4.7.1 Teoria de la Jerarquia de Necesidades

La llamada piramide de Maslow o jerarquia de las necesidades humanas es una teoria
psicoldgica propuesta por Abraham Maslow en su obra “Una teoria sobre la motivacion
humana” (A Theory of Human Motivation), de 1943, que posteriormente amplio. Maslow
formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y defiende que, conforme se
satisfacen las necesidades mas basicas (parte inferior de la pirdmide), los seres humanos
desarrollan necesidades y deseos mas elevados (parte superior de la pirdmide).

1.4.7.2 Teoria de los Dos Factores

Frederick Herzberg formul6 la Ilamada teoria de los dos factores para explicar mejor el
comportamiento de las personas en situaciones de trabajo. Este autor plantea la existencia
de dos factores que orientan el comportamiento de las personas. La satisfaccién que es
principalmente el resultado de los factores de motivacion. Estos factores ayudan a aumentar
la satisfaccion del individuo pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion. La
insatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de higiene. Si estos factores
faltan o son inadecuados, causan insatisfaccidn, pero su presencia tiene muy poco efecto en
la satisfaccion a largo plazo.

1.4.7.3 Teoria Xy Teoria Y

Douglas McGregor, en su obra “El lado humano de las organizaciones” (1960), describe
dos formas de pensamiento en los directivos a las que denomind Teoria X y Teoria Y. Son
dos teorias contrapuestas de direccién; en la primera, los directivos consideran que los
trabajadores sélo actian bajo amenazas, y en la segunda, los directivos se basan en el
principio de que la gente quiere y necesita trabajar.
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1.4.7.4 Teoria del Desarrollo Organizacional

En la década de los afios sesenta, en los Estados Unidos, un grupo de cientificos sociales
desarroll6 un trabajo que hace énfasis en el desarrollo planeado de las organizaciones: El
desarrollo organizacional (abreviado D.O.). Desde entonces se ha escrito mucho sobre el
asunto, en especial algunos profesionales ligados a las ciencias del comportamiento que
ejercen también funciones de consultores de organizaciones. El asunto ha sido entendido de
diversas maneras por los numerosos autores, y no existe un consenso general bien definido
sobre qué es el desarrollo organizacional.

1.4.7.5 Teoria de la Organizacion

La teoria de la organizacion o teoria de las organizaciones tiene como objetivo central
descubrir las limitaciones que tiene la racionalidad humana. Parte del llamado hombre
administrativo, donde se identifica al ser que se comporta con relativa racionalidad y busca
obtener resultados satisfactorios, y la diferencia del Ilamado hombre econémico, que actua
racionalmente y busca maximizar el beneficio.

James March y Herbert Simon realizaron una obra a finales de la década de 1950 donde
plantearon cientos de proporciones acerca de los patrones de conducta, sobre todo en
relacién con la comunicacion en las organizaciones. Su influencia sobre el desarrollo de la
teoria administrativa posterior ha sido importantisima y permanente, para investigar en
forma cientifica.”Uno de sus mayores aportes fue la teoria de la decision”.

1.4.8 Escuela Sistematica de la Administracion

La llamada escuela sistemética de la administracion agrupa en su seno a la cibernética, la
teoria matematica de la administracién, la teoria de las contingencias y la teoria de los
sistemas y es representada por autores como Norbert Wiener, John von Neumann, Ludwig
von Bertalanffy, Daniel Katz, Robert L. Kahn y Stanford L. Optner, entre otros. La escuela
sistematica propone una nueva forma de analizar la organizacion reconociendo la
importancia de las relaciones entre las partes para alcanzar el proposito del todo.

1.4.8.1 Teoria Matematica de la Administracion

La teoria matematica de la administracion manifiesta que la toma de decision es un proceso
y por lo tanto este puede ser traducido a férmulas matematicas; realiza modelos
matematicos aplicados a la solucion de los problemas administrativos. Esta escuela se
divide en dos ramas:

o La cibernética, donde destacan Norbert Wiener y Arturo Rosenblueth, y
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e Los investigadores operacionales, donde se aplican modelos matematicos de
programacion lineal, teoria de colas, teoria de los grafos, etc.

1.4.8.2 Teoria de los Sistemas

La teoria de los sistemas o teoria general de los sistemas (TGS) se desarrollo durante la
Guerra Fria y es un esfuerzo de estudio interdisciplinario que trata de encontrar las
propiedades comunes a entidades, los sistemas, que se presentan en todos los niveles de la
realidad, pero que son objeto tradicionalmente de disciplinas académicas diferentes. Su
puesta en marcha se atribuye al bidlogo austriaco Ludwig von Bertalanffy, quien acufio la
denominacion a mediados del siglo XX.

Las organizaciones como sistemas: Una organizacion es un sistema sociotécnico incluido
en otro mas amplio, que es la sociedad, con el que interactia en una influencia mutua.
También puede ser definida como un sistema social, integrado por individuos y grupos de
trabajo que responden a una determinada estructura y dentro de un contexto al que controla
parcialmente, desarrollan actividades aplicando recursos en pos de ciertos valores comunes.

1.4.8.3 Escuela de Toma de Decisiones

La escuela de toma de decisiones manifiesta que la ejecucion administrativa se lleva a cabo
por medio de una decision; afirman que los administradores necesitan saber tomar
decisiones y saber con exactitud como tomarlas mediante procesos logicos. Cuenta, entre
sus principales autores, a Howard Raiffa, de Harvard.

1.4.9 Escuela Situacional o Contingencial

La llamada escuela situacional, también Ilamada escuela contingencial, es un enfoque que
plantea que el administrador se ve influido por la situacion y por las circunstancias que lo
rodean, pero plantea que a su vez puede influir en estas situaciones por medio de la
decision administrativa que toma. Se destacan autores como Hall, Harold Koontz y
Weihrich.

1.4.10 Corrientes de Pensamiento surgidas a partir de 1980

Escuela de Administracion Estratégica.

Surge en la década de 1980 y, segin Henry Mintzberg, tiene dos enfoques: El normativo,
gue recomienda un método para elaborar una estrategia, lo conciben los expertos y después
los trabajadores lo llevan a la practica; por otro lado el enfoque descriptivo se refiere a
como se crean o forman las estrategias y supone que las fases de formulacion y ejecucion
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interactCan y se recrean. Las empresas no crean sus estrategias de forma deliberada sino
que surgen de sus actividades.

Los pioneros en esta disciplina fueron Peter Drucker, quien manifestd el pensamiento
estratégico mediante preguntas simples: ¢Cudl es nuestro negocio?, ;Dénde estamos? y
¢Dénde queremos estar?. Por lo tanto, definir a qué se dedica (diagndstico), donde se quiere
llegar (vision) y definir los caminos para poder llegar (cémo). El otro pionero fue Igor
Ansoff quien desarrollé una serie de estrategias para conquistar nuevos mercados (matriz
de Ansoff).

1.4.10.1 Reingenieria

Se mencionan hoy en dia de manera frecuente las modas administrativas, una de ellas es la
llamada reingenieria. Esta forma administrativa contemporanea se ha definido como “el
replanteamiento fundamental y redisefio radical de los procesos empresariales para obtener
drasticas mejoras en las medidas criticas y contemporaneas de desempefio como costos,
calidad, servicio y rapidez”. (Koontz y Weihrich, 1998, p. 259).

1.4.10.2 Teoria Z

La teoria Z, también Illamada escuela japonesa, se popularizé durante el "boom"
econdémico, y se interesa en incrementar la apropiacion y amor del empleado por la
compafiia, por medio de un trabajo de por vida, con gran énfasis en el bienestar del
empleado, tanto dentro como fuera de su trabajo. Segun el doctor William Ouchi, su
principal proponente, la administracion de la teoria Z tiende a promover los empleos fijos,
la alta productividad y alta satisfaccion y moral en los empleados.

1.4.10.3 Teoria de las Limitaciones

La teoria de las limitaciones o teoria de las restricciones (Theory of Constraints - TOC) fue
creada por Eliyahu M. Goldratt, doctor en fisica israeli que, siendo empresario de la
industria del software y siendo su empresa la 62 de mas rapido crecimiento en 1982 segun
Inc. Magazine, se preguntd si acaso existiria alguna relacion valida entre las técnicas
utilizadas en la resolucion de problemas cientificos y los que él encontré en su trabajo
empresarial. Inicid su investigacion y el desarrollo de su teoria en forma de una novela, su
best-seller“La Meta”.

La esencia de la teoria de las restricciones se basa en cinco puntos correlativos de
aplicacion:

o ldentificar las restricciones del sistema.
o Decidir como explotarlas.
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« Subordinar todo a la decision anterior.

o Superar la restriccion del sistema (elevar su capacidad).

« Si en los pasos anteriores se ha roto una restriccion, regresar al paso (1), pero no
permitir la inercia.

1.4.10.4 Calidad Total

La gestion de calidad total (TQM, del inglés Total Quality Management) es una estrategia
de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales.
La TQM ha sido ampliamente utilizando en manufactura, educacién, gobierno e industrias
de servicio. Se le denomina “Total” porque en ella queda concernida la organizacion de la
empresa globalmente considerada y las personas que trabajan en ella.

1.4.10.5 Teoria de la Excelencia

La nocion de excelencia organizacional surge como un ambito conceptual y estratégico en
las ciencias de la administracion en la década de 1980, que se caracterizd por el impacto de
tres nuevos modelos tedricos de la administracion, estrechamente vinculados. El primero de
ellos fue el "milagro japonés" y el énfasis en la calidad (desde Shigeru Kobayashi, 1972, y
William Quchi, 1982). El segundo, derivado en gran medida del anterior, fue el exitoso
"best-seller' de Peters y Waterman (1984) sobre la excelencia de las organizaciones. El
tercero se centra en las propuestas de los estudiosos de la cultura organizacional, como Eva
Kras (1990).

En este contexto, de acuerdo con J. L. Pariente (1993), los intentos por establecer una teoria
general de las organizaciones han ido convergiendo, poco a poco, en una vision a nivel
macro de las organizaciones como entidades socioculturales en las que acttian los procesos
administrativos.

La teoria de las organizaciones pretende, como cualquier teoria cientifica, establecer un
cuerpo de conocimientos de validez universal. Universalidad que surge al depender la
teoria, como todas las demas propuestas cientificas, de un paradigma o marco de referencia,
que en el caso de las organizaciones esta conformado por las variables, tanto externas como
internas de las organizaciones y su entorno, asi como de sus interrelaciones. Propone, por
tanto, la utilizacion de modelos consistentes con su circunstancia especifica, de manera que
se establezca una relacién funcional entre las variables externas, la tecnologia y la cultura,
con las variables internas de la organizacion, ya sean estructurales o de procesos.

1.4.11 Caracteristicas de la Administracion

o Universalidad. El fenémeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, es el proceso global de toma de decisiones orientado a conseguir
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los objetivos organizativos de forma eficaz y eficiente, mediante la planificacion,
organizacion, integracion de personal, direccion (liderazgo) y control. Es una
ciencia que se basa en técnicas viendo a futuro, coordinando cosas, personas y
sistemas para lograr, por medio de la comparacion y jerarquia un objetivo con
eficacia y eficiencia. La toma de decisiones es la principal fuente de una empresa
para llevar a cabo unas buenas inversiones y excelentes resultados. Porque en el
tiene siempre que existir coordinacion sistemética de medios. La administracion se
da por lo mismo en el estado, en el ejército, en la empresa, en las instituciones
educativas, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas
clases de administracion seran los mismos, aunque l6gicamente existan variantes
accidentales. Se puede decir que la administracion es universal porque esta se puede
aplicar en todo tipo de organismo social y en todos los sistemas politicos existentes.

Especificidad. Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros
fendmenos de indole distinta, el fendbmeno administrativo es especifico y distinto a
los que acomparia. Se puede ser un magnifico ingeniero de produccion y un pésimo
administrador. La administracion tiene caracteristicas especificas que no nos
permite confundirla con otra ciencia o técnica. Que la administracion se auxilie de
otras ciencias y técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su
caracter especifico, es decir, no puede confundirse con otras disciplinas.

Unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fendmeno
administrativo, éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una
empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los
elementos administrativos. Asi, al hacer los planes, no por eso se deja de mandar, de
controlar, de organizar, etc.

Unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan en distintos grados y modalidades, de la misma administracién. Asi, en
una empresa forman un solo cuerpo administrativo, desde el gerente general, hasta
el ultimo mayordomo.

Valor instrumental. La administracion es un medio para alcanzar un fin, es decir,
se utiliza en los organismos sociales para lograr en forma eficiente los objetivos
establecidos.

Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles de un organismo formal, por
ejemplo, presidentes, gerentes, supervisores, ama de casa, etc.

Interdisciplinariedad. La administracion hace uso de los principios, procesos,
procedimientos y métodos de otras ciencias que estan relacionadas con la eficiencia
en el trabajo. Esta relacionada con matematicas, estadistica, derecho, economia,
contabilidad, sociologia, psicologia, filosofia, antropologia, ciencia politica.

Flexibilidad. Los principios y técnicas administrativas se pueden adaptar a las
diferentes necesidades de la empresa o grupo social.
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1.4.12 EIl Papel del Administrador

La profesion de administrador tiene muchos aspectos: Segun el nivel en que se sitle, debera
vivir con la rutina y con la incertidumbre diaria del nivel operacional o con la planificacion,
organizacion, direccion y control de las actividades de su departamento o division en el
nivel intermedio, o incluso con el proceso decisorio en el nivel institucional, orientado
hacia un ambiente externo que la empresa pretende servir. Cuanto mas se preocupe el
administrador para saber o aprender como se ejecutan las tareas, mas preparado estara para
actuar en el nivel operacional de la empresa. Cuanto méas se preocupe por desarrollar
conceptos mas preparado estara para actuar en el nivel institucional de la empresa. Un
administrador debe conocer como se prepara un presupuesto de gastos o una prevision de
ventas, como se construye un organigrama o fluxograma, como se interpreta un balance,
como se elabora la planificacién y el control de produccion, etc, ya que estos conocimientos
son valiosos para la administracion, sin embargo lo mas importante y fundamental es saber
cémo utilizarlos y en qué circunstancias aplicarlos de manera adecuada.

Los destacados de la administracion son los administradores, siendo la carrera universitaria
que expide el titulo respectivo la Licenciatura en Administracion, asimismo en casi todos
los paises del mundo existe una maestria de posgrado en negocios llamada MBA.

1.4.13 Campo de Aplicacion

o El administrador es un organizador de recursos materiales y humanos.

o Estudiando administracion las habilidades y conocimientos que desarrolles te
permitiran detectar, prevenir y corregir errores en la planeacion del trabajo de las
personas.

« Como administrador puedes ayudar a las personas a hacer mejor las cosas y a ser
mas efectivos en su trabajo.

o EIl campo de trabajo del administrador comprende todas las Organizaciones
Humanas, Publicas y Privadas, Despachos de Asesoria y servicios como
emprendedor independiente.

1.4.14 Funciones o Areas Funcionales de las Organizaciones

o Direccion de Recursos Humanos

« Direccion de operaciones o Administracion de la produccion
o Direccion estratégica

e Direccion de Mercadotecnia

o Direccion Financiera

o Administracion de las tecnologias de la informacion

Observe también
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e Administracién en salud

e Administracion y direccidn de empresas

« Dinémica de sistemas

o Doctorado en Administracion de Negocios
o Economia de la empresa

o Gerente

e Gerente general

e Herramientas de gestion

e Maestria en Administracién de Negocios

En la administracion de empresas, se denomina Recursos Humanos (RRHH) al trabajo
que aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de una organizacion. Pero lo mas
frecuente es llamar asi a la funcion o gestion que se ocupa de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede
desempefiar una persona o departamento en concreto —Ilos profesionales en Recursos
Humanos— junto a los directivos de la organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos con estas tareas es alinear
el area o profesionales de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitira
implantar la estrategia organizacional a través de las personas, quienes son consideradas
como los Unicos recursos Vivos e inteligentes capaces de llevar al éxito organizacional y
enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la fuerte competencia mundial. Es
imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos, sino que se
administra con las personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de
inteligencia, creatividad y habilidades intelectuales.

Generalmente la funcién de Recursos Humanos estd compuesta por areas tales como
reclutamiento y seleccion, contratacion, capacitacion, administracion o gestion del personal
durante la permanencia en la empresa. Dependiendo de la empresa o institucién donde la
funcion de Recursos Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas
responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion de la
noémina de los empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros. Para
poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la administracion de los
Recursos humanos, para lo cual se deben considerar conceptos tales como la comunicacion
organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo, la negociacion y la cultura
organizacional.

1.4.15 Planificacion de Personal

Podemos considerar la planificacion de personal como el conjunto de medidas que, basadas
en el estudio de antecedentes relacionados con el personal y en los programas y previsiones
de la organizacion, tienden a determinar, desde el punto de vista individual y general, las
necesidades humanas de wuna industria en un plazo determinado, cuantitativa y
cualitativamente, asi como su costo.
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La planificacion personal tiene los siguientes fines:

1. Utilizar lo mejor posible los recursos
2. Colaborar con la empresa en la obtencion de beneficios.
3. Prever estrategias y tacticas para los casos de ampliacion o reduccion del negocio.

La planificacion de personal desde un punto de vista general tratara de asegurar
cuantitativamente y cualitativamente (personal obrero directo e indirecto, administrativo,
cuadros medios y directivos), las necesidades de personal a fin de secundar los planes
generales de la empresa.

Desde el punto de vista individual, la planificacion comprende el desarrollo profesional,
humano y econdémico del personal, a través de la promocion basada en la oportuna
formacion, mediante el estudio de las aptitudes y el potencial de cada persona, que permitan
su clasificacion en orden a dicha promocion.

La sistematica a utilizar para planificar el desarrollo del personal, individualmente
considerado, a fin de insertarlo formado y promocionado en los planes generales de la
empresa comprende el estudio de la estructura de la misma como punto de partida, el
estudio y trazado del organigrama a medio y largo plazo, la valoracion o estimacién de los
hombres que forman la plantilla, es decir, lo que se llama un inventario del potencial
humano, politica de sustitutos o reemplazos, planificacion salarial, planificacion de la
formacion y seleccion y el estudio de los puestos de trabajo.

1.4.15.1 Selecciéon de Personal

Es la primera cuestion que en relacién con el personal se le plantea a la empresa; seleccion
qgue ha de darse tanto para la entrada del personal en la empresa como para afectar el
personal admitido a los distintos puestos de trabajo a cubrir.

El proceso de seleccion de personal es aquel en el que se decide si se contratard o no a los
candidatos encontrados en la busqueda realizada previamente. Esta seleccién tiene distintos
pasos:

o Determinar si el candidato cumple con las competencias minimas predeterminadas
para el puesto de trabajo.

o Evaluar las competencias relativas de los/as candidatos/as que pasaron la etapa
anterior, por medio de evaluaciones técnicas y/o psicologicas.

« Asignar un puntaje a las evaluaciones efectuadas en el punto anterior.

« En funcion del puntaje, decidir a quién se le ofrecera el puesto.

Cuando se planifica este proceso se debe tener en cuenta la importancia de la confiabilidad
en los instrumentos de medicion de las capacidades de los posibles candidatos, como los
titulos obtenidos, la trayectoria laboral, entrevistas, etc. Asi como también la validacion
entre los resultados de las evaluaciones a las cuales se les asigné un puntaje y la habilidad
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concreta para hacer el trabajo. Para realizar el proceso de seleccion de personal se deben
disefiar distintas pruebas y tests confiables donde el postulante demuestre si es capaz de
realizar el trabajo. A su vez, estos instrumentos deben validarse en cuanto a los contenidos
de conocimientos que los postulantes deben tener y en cuanto a la practica, en la aplicacion
de esos contenidos. De esta forma se puede resaltar que no es posible que un método de
seleccion sea valido si no es confiable.

1.4.15.2 Reclutamiento y Seleccion

Como primer paso para el reclutamiento debe surgir una vacante. El departamento de
Recursos Humanos debe decidir si es necesario contratar a una persona por temporada, por
contrato, a tiempo parcial o completo. Luego de tomada la decision, se da a conocer la
vacante del puesto para atraer a individuos con las caracteristicas necesarias para este.

Para escoger la persona mas capacitada para el puesto de trabajo, casi siempre, se le hace
dos entrevistas en las que se conoce mejor al candidato y se decide si es el correcto para el
puesto que solicita y se contrata o no.

Otra manera que existe para cubrir una vacante existente es reubicando a alguno o varios de
los empleados de distintas maneras, como:

1. Transferidos
2. Transferidos con promocion

1.4.15.3 Politica Salarial

La politica salarial es el conjunto de orientaciones, basadas en estudios y valoraciones,
encaminadas a distribuir equitativamente las cantidades presupuestadas para retribuir al
personal en un periodo de tiempo determinado, de acuerdo con los méritos y eficacia de
cada uno.

En general, la retribucion percibida varia con arreglo a la dificultad del puesto de trabajo,
con la oferta y la demanda, con la habilidad, responsabilidad y educacion requerida para su
ejercicio, etc.. Estas generalizaciones son ciertas, pero no sirven para aplicarlas a casos
concretos y obtener retribuciones especificas.

Hay varios procesos de evaluacion:

1. Sistema de graduacion de puestos: Supone que varias personas, por lo general en
reuniones de comité, evallen las descripciones de los puestos de trabajo y los
gradien en orden de importancia para la empresa. Entonces, se fijan las
retribuciones de algunos puestos dentro de la escala y se interpolan los restantes.
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2. Sistema de clasificacion: Implica la implantacién de grados o clases de trabajos en
los cuales se ajustan los puestos. Se usa poco en la empresa y si en cambio, en la
Administracion Publica y en las Fuerzas Armadas.

3. Sistema de comparacion de factores: Consiste en evaluar cinco factores para cada
puesto: Requisitos mentales, pericia, requisitos fisicos, responsabilidades y
condicion de trabajo. Una vez determinadas las cantidades monetarias para cada
factor, se puede determinar el sueldo sumando todas esas cantidades para obtener la
retribucion total.

4. Sistema de puntos: Es el método méas comun. Se analizan los puestos evaluando la
cantidad de pericia, esfuerzo, responsabilidad, condiciones del puesto etc.,
involucrados en cada uno de ellos. En vez de usar cantidades monetarias para
determinar la valoracion de cada factor, como se hace en el sistema de comparacion
de factores, se utilizan puntos para determinar esas ponderaciones.

1.4.15.4 Compensacion

Es necesario que las compariias ofrezcan compensaciones adecuadas a sus empleados
porque estos ofrecen su intelecto y su fuerza fisica a la empresa, haciéndola méas exitosa.
Esta compensacion no solo se refiere a un sueldo o salario. También incluye otras
recompensas como incentivos que motivan y garantizan la satisfaccion del empleado y esto,
a su vez, aumenta la produccion. Algunos tipos de compensaciones son:

Bonos

Por cientos de ganancias por las ventas

Descuentos en productos

Beneficios no monetarios

Entre otros, que dependen del tipo de compafiia y sus politicas

1.4.15.5 Capacitacion

La capacitacion en el area de trabajo es fundamental para la productividad. Este es el
proceso de adquirir conocimientos técnicos, tedricos y practicos que mejoraran el
desempefio de los empleados en sus tareas laborales.

agrwdE

La buena capacitacion puede traer beneficios a las organizaciones como mejorar su imagen
y la relacion con los empleados, ademéas de que aumenta la productividad y calidad del
producto. Para los empleados, también hay beneficios como el aumento en la satisfaccion
del empleo y el desarrollo de sentido de progreso.

1.4.15.6 Coaching

El coaching es una técnica que ha surgido para mejorar el desempefio de los empleados,
trabajando con ellos en diferentes areas. El coaching desarrolla metdédicamente las aptitudes


http://es.wikipedia.org/wiki/Coaching

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

y habilidades de las personas, haciendo que mejore el autoestima de las personas y el
desempefio de las funciones y tareas del puesto de trabajo. El coaching ayuda de varias
maneras dentro de la empresa, como:

Desarrollar las habilidades de los empleados.
Identificar problemas de desempefio.

Corregir el desempefio pobre.

Diagnosticar y mejorar problemas de comportamiento.
Fomenta relaciones laborales.

Brinda asesoria.

Mejora el desempefio y la actitud.

1.4.15.7 Analisis de Puesto

Cuando las compafiias establecen nuevas plazas dentro de su empresa es necesario que
establezcan cuéles son las caracteristicas de este puesto para que asi los empleados
potenciales puedan conocer qué destrezas o habilidades necesitan para ser elegidos y si
cumplen con todos los requisitos. Para esto es necesario disefiar el empleo, esto se hace
estableciendo las tareas y responsabilidades que la persona que tenga este puesto debe
realizar con su equipo de trabajo.

NoakowdE

Luego de disefiado el puesto se debe identificar las tareas, deberes y responsabilidades que
se espera que realice en el trabajo. También se establecen las habilidades que la persona
deba poseer para cumplir correctamente con las tareas que se le solicite. Este proceso se
conoce como analisis de puesto de trabajo. Este proceso es sumamente importante porque
ayuda a los posibles empleados 0 a la persona ya contratada a conocer las necesidades
esenciales que tiene la compafiia con respecto a este puesto. Esto hace que la compafiia se
beneficie porque contrata a personas altamente calificadas y evitan problemas por falta de
conocimiento o habilidades.

En el analisis de puestos de trabajo se encuentran dos derivaciones: La descripcion de
trabajo y las especificaciones. La descripcion de trabajo consiste en un resumen escrito de
las tareas, responsabilidades y condiciones de trabajo, ademas de que incluye una lista de
detalles. Las especificaciones de trabajo son las habilidades necesarias y con detalles,
necesarias para cumplir satisfactoriamente con el puesto. Cuando la descripcion y la
especificacion de trabajo son muy detalladas ayudan a mejorar la calidad de servicio y lleva
a la compaiiia a un nivel mayor de desempefio dentro de una compafiia porque a pesar de
que en casi todas las empresas existen puestos muy parecidos, cada una tiene un fin,
politica y manera distinta de trabajar. Es por esto que, a pesar, de que cada puesto sea muy
parecido, los detalles ayudan a conocer mas a fondo la necesidad de la compafiia.

Si se lleva a cabo, de forma adecuada, esta herramienta también puede servir para otros
procesos de la empresa, como establecer la retribucion econdmica, comprobar si un
empleado esta cumpliendo con las funciones de su puesto, planificar las acciones
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formativas, en funcién de las pautas que se establezcan para el trabajo, o promocionar a los
empleados.

Terminologia

Existe una tendencia creciente en el empleo de la palabra "recurso” para designar
directamente a un trabajador. Segun consulta realizada a la Real Academia Espafiola este
uso es incorrecto tal y como indican: El uso de la expresion recursos humanos en esta
acepcion es exclusivamente en plural. No es, por tanto, correcta, la utilizacion de la palabra
recurso, en singular, en sustitucién de términos como persona o trabajador.

1.4.16 Direccion Administrativa

Es un curso del area de administracion de empresas y negocios, también es la relacion en la
cual una persona, o sea el dirigente, influye en otros para que trabajen juntos
voluntariamente en tareas relacionadas para lograr lo que el dirigente desea; también se
puede citar como una influencia bajo la cual los subordinados aceptan voluntariamente la
direccion y el control por parte de otra persona o jefe, o bien, es la funcion del proceso
administrativo que consiste en guiar las acciones hacia el logro de los objetivos.

A) Principio de la autoridad responsabilidad

Los gerentes tienen que dar 6rdenes para que se hagan las cosas.

Si bien la autoridad formal les da el derecho de mandar, los gerentes no siempre
obtendran obediencia, a menos que tengan también autoridad personal (Liderazgo).

B) Principio de la disciplina

Los miembros de una organizacion tienen que respetar las reglas y convenios que
gobiernan la empresa.

Esto serd el resultado de un buen liderazgo en todos los niveles, de acuerdos
equitativos (tales disposiciones para recompensar el rendimiento superior) y
sanciones para las infracciones, aplicadas con justicia.

C) Principio de la unidad de mando

Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una operacion particular solamente
de una persona.

D) Principio de unidad de direccion


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
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Las operaciones que tienen un mismo objetivo deben ser dirigidas por un solo
gerente que use un solo plan.

E) Principio de la centralizacion-desentralizacion

Fayol creia que los gerentes deben conservar la responsabilidad final pero también
necesitan dar a su subalterna autoridad suficiente para que puedan: Realizar
adecuadamente su oficio.

El problema consiste en encontrar el mejor grado de centralizacion en cada caso.
F) Principio de equidad

Los administradores deben ser amistosos y equitativos con sus subalternos
G) Principio de administrativa

Debe darse a los subalternos libertades para concebir y llevar a cabo sus planes, aun
cuando a veces se comentan errores.

42
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CAPITULO 2
PROCESOS

“Es justamente la posibilidad de realizar un suefio lo que hace que la vida sea
interesante.”

Paulo Coelho
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CAPITULO 2 PROCESOS

2 CONCEPTO DE PROCESO
Es una forma sistematica de hacer las cosas
PROCESO

Lo primero que se debe realizar en el redisefio de una organizacion con sistemas de
informacidn es el andlisis de las necesidades. Existen dos metodologias importantes para
determinar las necesidades de informacion esenciales de la organizacion en su totalidad:

o El anélisis de la empresa, el cual examina toda la organizacion en términos de sus
unidades, funciones, procesos y elementos de informacion.

« El andlisis de los factores criticos para el éxito, el cual se basa en la premisa de que
las necesidades de informacion de una organizacion estan determinadas por un
namero reducido de factores criticos para el éxito (CSF, del inglés critical success
factors).

2.1 CLASES DE CAMBIO ESTRUCTURAL

Existen cuatro clases de cambio estructural en las organizaciones que se pueden presentar
en el redisefio de una organizacion en base a sistemas de informacion:

1. Automatizacion, la forma mas comun de cambio en la organizacion que la
tecnologia de informacion hace posible. Esta consiste en el uso de computadoras
para acelerar el desempefio de tareas existentes.

2. Racionalizacion, consiste en la agilizacion de los procedimientos operativos
estandar eliminando cuellos de botella obvios, de modo que la automatizacion haga
mas eficientes los procedimientos operativos.

3. Reingenieria, esta implica redisefiar radicalmente el flujo de trabajo y los procesos
de negocios que se siguen para generar productos y servicios, con el objeto de
reducir radicalmente los costos del negocio.

4. Cambios de paradigma, esta es la forma maés radical de cambio en los negocios e
implica una reconceptualizacion de la naturaleza del negocio y de la organizacion
misma.

Un sistema de informacidn nuevo se construye como solucién de algun tipo de problema o
conjunto de ellos que la organizacion percibe ante si. El término desarrollo de sistemas se



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

refiere a todas las actividades implicadas en la produccion de una solucion de sistemas de
informacidn para un problema u oportunidad de la organizacion. EIl desarrollo de sistemas
es un tipo de resolucion de problemas estructurada con actividades bien definidas. Estas
consisten en:

1. El andlisis de sistemas. Analisis de un problema que la organizacion tratara de
resolver con un sistema de informacién. Ademas de sugerir una solucién el analisis
de sistemas implica un estudio de factibilidad para determinar si la solucién es
factible, para ello es preciso analizar tres areas de factibilidad:

1. Factibilidad técnica
2. Factibilidad econdmica.
3. Factibilidad operativa.

1. Disefio de sistemas. Detalla como un sistema satisfara los requisitos de informacion
determinados por el analisis de sistemas. El disefio puede ser I6gico, el cual presenta
los componentes del sistema de informacion; y fisico, el cual es el proceso de
traduccion del modelo I6gico al disefio técnico especifico el sistema nuevo.

2. Programacion. Proceso de traducir a codigo de programa las especificaciones del
sistema preparadas durante la etapa de disefio.

3. Pruebas. Proceso exhaustivo y minucioso que determina si el sistema produce los
resultados deseados en condiciones conocidas.

4. Conversion. Proceso de cambiar del sistema antiguo al nuevo. Existen cuatro
estrategias de conversion principales:

1. Estrategia paralela. Enfoque de conversion seguro y conservador en el que
tanto sistema antiguo como posible sustituto operan juntos durante un
tiempo hasta que todos quedan convencidos de que el sistema nuevo
funciona correctamente.

2. Estrategia de cambio directo. Enfoque de conversion riesgoso en el que el
sistema nuevo sustituye totalmente al antiguo en un dia designado.

3. Estrategia de estudio piloto. Introduce el sistema nuevo en un &rea limitada
de la organizacion hasta que demuestre ser plenamente funcional; so6lo
entonces podrd efectuarse la conversion al sistema nuevo en toda la
organizacion.

4. Estrategia del método de fases. Introduce el sistema nuevo en etapas, ya
sea por funciones o por unidades de organizacion.
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e Produccion y mantenimiento. Una vez que se ha instalado el sistema nuevo y se
ha terminado de efectuar la conversion, se dice que el sistema esta en produccion.
En esta etapa, tanto los usuarios como los especialistas técnicos revisan
periddicamente el sistema para determinar qué tan bien estd cumpliendo con sus
objetivos originales y decidir si conviene efectuar alguna modificacion. Los
cambios con el fin de corregir errores, cumplir con requisitos nuevos o mejorar la
eficiencia del procesamiento reciben el nombre de mantenimiento.

Los sistemas difieren en cuanto a su tamafio, complejidad tecnolégica y los problemas de
organizacion que se supone van a resolver. Puesto que hay diferentes tipos de sistemas y de
situaciones en los que cada sistema se concibe o construye, se han desarrollado varios
métodos de construccion de sistemas, los cuales deben cumplir con la metodologia
explicada en este articulo.

2.2 METODO GENERAL DE LOS SISTEMAS

Método general de los sistemas: Se desarrollo durante la Guerra Fria y es un esfuerzo de
estudio interdisciplinario que trata de encontrar las propiedades comunes a entidades, los
sistemas, que se presentan en todos los niveles de la realidad, pero que son objeto
tradicionalmente de disciplinas académicas diferentes. Su puesta en marcha se atribuye al
bidlogo austriaco Ludwig von Bertalanffy, quien acufié la denominacion a mediados del
siglo XX.

e Las organizaciones como sistemas: Una organizacion es un sistema sociotécnico
incluido en otro mas amplio, que es la sociedad, con el que interactia en una
influencia mutua. También puede ser definida como un sistema social, integrado por
individuos y grupos de trabajo que responden a una determinada estructura y dentro
de un contexto al que controla parcialmente, desarrollan actividades aplicando
recursos en pos de ciertos valores comunes.

En el método de sistemas, en cibernética en la teoria de control, entre otras disciplinas, la
retroalimentacion, cuyo término correcto es realimentacion ( en inglés feedback) es un
mecanismo de control de los sistemas dindmicos por el cual una cierta proporcién de la
sefial de salida se redirige a la entrada, y asi regula su comportamiento. El feedback
también esta presente en numerosos espacios tecnoldgicos. En este sentido, gran parte de
los aparatos y maquinas que utilizamos en nuestra vida cotidiana funcionan a través del
sistema de feedback ya que suponen el intercambio y traspaso permanente de datos (de
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cualquier tipo). Un ejemplo claro de esta situacion es la conexion a Internet que, ademas de
contar con un espacio virtual, necesita de un soporte técnico y fisico a través del cual se
mandan y reciben permanentemente datos de diverso tipo. Esta conexion, en este caso
particular, se puede realizar a traves de cables de fibra dptica que son los responsables de
llevar y traer la informacion necesaria. Los ejemplos de la realimentacion se pueden
encontrar en la mayoria de los sistemas complejos, tales como ingenieria, arquitectura,
economia, y biologia y tiene su base en el proceso administrativo donde, el control es una
etapa cualitativa y cuantitativa, que sirve de base para la fase de planeacion. Arturo
Rosenblueth, investigador mexicano y médico en cuya obra llamada “Behavior, Purpose
and Teleology” ("comportamiento, propésito y teleologia"), de acuerdo con Norbert
Wiener, fijo las bases para la nueva ciencia de la cibernética y propuso que el
comportamiento controlado por la realimentacion negativa, aplicada a un animal, al ser
humano o a las maquinas era un principio determinante y directivo, en la naturaleza o en las
creaciones humanas.

2.3 REINGINIERIA DE SISTEMAS

¢ Qué es la reingenieria de sistemas?

Comprendiendo qué es un sistema y como éste forma parte integral de las empresas e
instituciones, cualquiera que sea su naturaleza, es posible entonces llegar a una definicion.

Hammer y Champy definen a la reingenieria de procesos como “la reconcepcion
fundamental y el redisefio radical de los procesos de negocios para lograr mejoras
draméticas en medidas de desempefio tales como en costos, calidad, servicio y
rapidez”(Fuente: Institute of Industrial Engineers, ""Més alld de la Reingenieria™,
CECSA, México, 1995, p.4).

Por lo tanto se trata de una reconcepcion fundamental y una vision holistica de una
organizacion. Preguntas como: ¢;por qué hacemos lo que hacemos? y ¢por qué lo hacemos
como lo hacemos?, llevan a interiorizarse en los fundamentos de los procesos de trabajo.

La reingenieria de procesos es radical hasta cierto punto, ya que busca llegar a la raiz de las
cosas, no se trata solamente de mejorar los procesos, sino y principalmente, busca
reinventarlos, con el fin de crear ventajas competitivas osadas, con base en los avances
tecnologicos.
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2.3.1 Procedimiento Esquematico de Reingenieria de Procesos

Como extremo ideal es hacer, y se puede establecer una metodologia de "papel en blanco”,
en la que se reinventa toda la estructura y funcionamiento del proceso o de la organizacion.
Se mantienen los objetivos y estrategias basicas del negocio, pero se adopta una libertad
total de ideas. Esta metodologia se puede restringir aprovechando en mayor o menor
medida los procesos ya existentes, haciéndose asi un redisefio parcial del proceso.

En cualquiera de los casos, la reingenieria de procesos crea cambios directos y radicales
gue requieren unas circunstancias en la organizacion para adoptarse con éxito:

o Sensibilizacién al cambio.

o Planeacion estratégica.

o Automatizacion.

o Gestion de Calidad Total.

« Reestructuracion Organizacional.

e Mejora Continua.

e Valores compartidos.

o Perspectiva individual.

« Comportamiento en el lugar de trabajo.
o Resultados finales.

No olvidemos que son los procesos y no las organizaciones los sujetos a reingenieria.
Es una parte dificil dado que normalmente podemos identificar todos los elementos dentro
de una organizacion pero no asi los procesos, podemos hablar del departamento de compras

y sus procedimientos, pero pocas veces hablamos de un proceso de compras que involucra
a varios departamentos y que por definicion deberia tener un solo encargado.

2.3.1.1 ; Cémo ldentificar y entender los Procesos?

Para identificar y entender mejor los procesos, se les pueden poner nombres que indiquen
su estado inicial y final:

Manufactura: Proceso de aprovisionamiento a despacho.
Desarrollo de producto: De concepto a prototipo.
Ventas: De comprador potencial a pedido.

Despacho de pedidos: De pedido a pago.
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Servicio: De indagacion a resolucion.

2.3.1.2 Las Fases de la Reingenieria

« ldentificacion de los procesos estratégicos y operativos existentes o necesarios, y
creacion de un mapa (un modelo) de dichos procesos.

o Jerarquizacion del mapa de procesos para su redisefio, y determinacion de los
procesos clave, aquellos que se abordaran primero o con mayor interés.

o Desarrollo de la vision de los nuevos procesos mejorados.

e Reingenieria (creacion y redisefio) de procesos, realizada por consultores externos,
especialistas internos, o una mezcla de ambos.

o Preparacion y prueba de los nuevos procesos (procesos pilotos).

o Procesos posteriores de mejora continua.
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2.3.1.3 Cuadro Sindptico “Reingieneria”

REINGENIERIA

B s + Redisefio de un proceso.
Definicion: .
+ Cambio drastico.

f
4+ Abandono de viejos procesos.

+ Debe de ser rapida.
+ Resultados radicales.

Caracteristicas: 4 Dinero.
4 Losresultados se mide en: + Tiempo.
# Cantidad.
]
Fuerzas que 4+ Cambio.
impulsanla 4 < Competencia.
reingenieria: 4 Clientes.

-

r
4+ Cuando la organizacion esta en crisis.

Exsindo Race + Cuando la organizacion esta detras de la competencia.
reingenieria: { 4 Cuando se quiere ser lider.

4+ Cuando se eslider y se quiere seguir siéndolo.

4 Cuando la competenciaes agresiva.
t,

#+ Mentalidad revolucionaria.
Ventajas: 4 4 Mejoramiento decisivo.
| + Renovacion de la organizacion.

'
< Lider.
Participantes: <4 « Duefio del proceso.
+ Equipo de reingenieria.
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2.3.1.4 Modelado de Procesos

Debe ser entendido, a saber, por dos cuestiones importantes: EI modelado y los procesos.
Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con multiples
puntos de contacto entre si y con un buen nimero de areas funcionales, departamentos y
puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la
informacion sobre un sistema.

2.3.1.5 Modelo

Pero ¢qué es un modelo? Un modelo es una representacion de una realidad compleja.
Modelar es desarrollar una descripcién lo mas exacta posible de un sistema y de las
actividades llevadas a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica (diagrama de
proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre distintas
actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos, asi
como identificar los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas
existentes pueden ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de
acciones de mejora.

2.3.1.6 Diagramar

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que
permite obtener una informacién preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos y
los de sus actividades.

La representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la descomposicion
de los procesos de trabajo en actividades discretas. También hace posible la distincién entre
aquellas que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen
directamente nada al cliente del proceso o al resultado deseado. En este Gltimo sentido cabe
hacer una precision, ya que no todas las actividades que no proveen valor afiadido han de
ser innecesarias; éstas pueden ser actividades de apoyo Yy ser requeridas para hacer mas
eficaces las funciones de direccion y control, por razones de seguridad o por motivos
normativos y de legislacion.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistemas
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Diagramar&action=edit&redlink=1

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Diagramar es una actividad intimamente ligada al hecho de modelar un proceso, que es por
si mismo un componente esencial en la gestion de procesos de negocios.

2.4 CONCEPTO DE CALIDAD

Es hacer bien todo a la primera.

2.4.1 Antecedente Historico de la Calidad

La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y
faraones han existido los argumentos y parametros sobre calidad. EI Codigo de Hammurabi
(1752 a. C.), declaraba: “Si un albafil construye una casa para un hombre, y su trabajo no
es fuerte y la casa se derrumba matando a su duefio, el albafiil serd condenado a muerte”.
Los inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacia un producto defectuoso, aceptaban
0 rechazaban los productos y ponian en vigor las especificaciones gubernamentales.
Alrededor del afio 1450 a. C., los inspectores egipcios comprobaban las medidas de los
bloques de piedra con un pedazo de cordel. Los mayas también usaron este método. La
mayoria de las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la equidad en los negocios
y cdmo resolver las quejas, ain cuando esto implicara condenar al responsable a la muerte,
la tortura o la mutilacion.

En el siglo XI1I empezaron a existir los aprendices y los gremios, por lo que los artesanos
se convirtieron tanto en instructores como en inspectores, ya que conocian a fondo su
trabajo, sus productos y sus clientes, y se empefiaban en que hubiera calidad en lo que
hacian, a este proceso se le denominé control de calidad del operario. EI gobierno fijaba y
proporcionaba normas y, en la mayor parte de los casos, un individuo podia examinar todos
los productos y establecer un patrén de calidad Unico. Este estado de los parametros de
aplicacion de la calidad podia florecer en un mundo pequefio y local, pero el crecimiento de
la poblacion mundial exigié méas productos y, por consecuencia, una mayor distribucién a
gran escala, en la primera guerra mundial también se dio al control de la calidad del
capataz.

Es asi que con la ayuda de la Revolucion industrial, surgida en Gran Bretafia con la
apariciéon de la maquina de vapor, la produccién en masa de productos manufacturados se
hizo posible mediante la division del trabajo propuesta por Adam Smith en su obra “La
riqueza de las naciones” y la creacion de partes intercambiables; sin embargo, esto cred
problemas para los que estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la
medida.
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El sistema industrial moderno comenz6 a surgir a fines del siglo XIX en los Estados
Unidos, donde Frederick Taylor fue el pionero de la Administracion Cientifica; suprimio la
planificacién del trabajo como parte de las responsabilidades de los trabajadores y
capataces y la puso en manos de los ingenieros industriales, que se les conoce como
Ingenieros de Métodos y Tiempos.

En el siglo XX se desarrolld una era tecnoldgica que permitié que las masas obtuvieran
productos hasta entonces reservados solo para las clases privilegiadas. Fue en este siglo
cuando Henry Ford introdujo en la produccion de la Ford Motor Company la linea de
ensamblaje en movimiento. La produccién de la linea de ensamblaje dividid operaciones
complejas en procedimientos sencillos, capaces de ser ejecutados por obreros no
especializados, dando como resultado productos de gran tecnologia a bajo costo. Parte de
este proceso fue una inspeccion para separar los productos aceptables de los no aceptables.
Fue entonces cuando la calidad era sélo la responsabilidad del departamento de fabricacion.

Muy pronto se hizo evidente que la prioridad del director de la produccion era cumplir con
los plazos fijados para fabricacion en lugar de preocuparse por la calidad. Perderia su
trabajo si no cumplia con las demandas de la produccién, mientras que sélo recibiria una
sancion si la calidad era inferior. Eventualmente la alta direccién lleg6 a comprender que la
calidad sufria a causa de este sistema, de modo que se cred un puesto separado para un
inspector jefe.

Entre 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambi6 rapidamente. La Bell System y su
subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el control de la
calidad instituyendo un departamento de ingenieria de inspeccion que se ocupara de los
problemas creados por los defectos en sus productos y la falta de coordinacién entre su
departamentos. George Edwards y Walter A. Shewhart, como miembros de dicho
departamento, fueron sus lideres. Edwards declaré: “Existe el control de la calidad cuando
articulos comerciales sucesivos tienen sus caracteristicas mas cercanas al resto de sus
comparfieros y mas aproximadamente a la intencion del disefiador de lo que seria el caso si
no se hiciera la aplicacién. Cualquier procedimiento, estadistico u otro que obtenga los
resultados que acabo de mencionar es control de calidad, cualquier otro que no obtenga
estos resultados no lo es“. Edwards acufio la frase “seguridad en la calidad” y la defendia
como parte de la responsabilidad de la administracion.

En 1924 el matematico Walter A. Shewhart introdujo el Control de la Calidad Estadistico,
lo cual proporciondé un método para controlar econdmicamente la calidad en medios de
produccion en masa. Shewhart se interes6 en muchos aspectos del control de la calidad.
Aunque su interés primordial eran los métodos estadisticos, también estaba muy consciente
los principios de la ciencia de la administracion y del comportamiento, siendo él la primera
persona en hablar de los aspectos filoséficos de la calidad. El punto de vista de que la
calidad tiene multiples dimensiones es atribuible inicamente a Shewhart.

En 1935, E. S. Pearson desarroll6 el British Standard 600 para la aceptacién de muestras
del material de entrada, el cual fue sucedido por el British Standard 1008, adaptacion del 4l
U.S. Z -1 Standard desarrollado durante la Segunda Guerra Mundial. La Segunda Guerra
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Mundial apresurd el paso de la tecnologia de la calidad. La necesidad de mejorar la calidad
del producto dio por resultado un aumento en el estudio de la tecnologia del control de la
calidad. Fue en este medio ambiente donde se expandieron rapidamente los conceptos
basicos del control de la calidad. Muchas compafias pusieron en vigor programas de
certificacion del vendedor. Los profesionistas de la seguridad en la calidad desarrollaron
técnicas de andlisis de fracasos para solucionar problemas; los técnicos de la calidad
comenzaron a involucrarse en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron las
pruebas del comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituyd la ASQC (American Society for Quality Control) y su presidente
electo, George Edwards, declard en aquella oportunidad: “La calidad va a desempefiar un
papel cada vez méas importante junto a la competencia en el costo y precio de venta, y toda
compafiia que falle en obtener algun tipo de arreglo para asegurar el control efectivo de la
calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de competencia
de la que no podré salir triunfante”. En ese mismo afio, Kenichi Koyanagi fundo6 la JUSE
(Union of Japanese Scientists and Engineers) con Ichiro Ishikawa como su primer
presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE fue formar el Grupo de
Investigacion del Control de la Calidad (Quality Control Research Group: QCRG) cuyos
miembros principales fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes
desarrollaron y dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los
circulos de la calidad.

2.4.2 Nacimiento de la Calidad Japonesa

Después de acabar la Segunda Guerra MundialJapén estaba frente a la reconstruccion del
pais, y las fuerzas de ocupacion estadounidenses decidieron apoyarlo en la reconstruccion
de su economia con el fin de evitar que recuperara su capacidad bélica.

Para eso Estados Unidos envié a un grupo de expertos para ayudar en su labor. Sin
embargo, antes debian ganarse la confianza de los japoneses, que los veian como meros
enemigos, por lo que se lanzaban a través de la radio mensajes pro-EE.UU.
Lamentablemente Japén no contaba con radios, y se propuso montar unas fabricas
orientadas a su fabricacion. Pero, como se contaba con mano de obra inexperta, el resultado
fue la mala calidad de las radios creadas. Para sanar este problema se cred6 el NETL
(National Electric TestingLaboratory), sin embargo poco tiempo después se reconocié que
esa estrategia no era buena, y se decidié reorientar los esfuerzos a la capacitacion de esta
nueva generacion de administradores japoneses. Esto se consiguié gracias al programa
realizado por la organizacion llamada Uniédn de Cientificos e Ingenieros del Japon.

Entre los temas de capacitacion se incluyé el control estadistico de la calidad, este tema fue
aplicado gracias a los aportes de Walter A. Shewhart. La JUSE vio en esta tematica una
razon de la victoria de los EE.UU en la guerra, por lo que solicitaron a la CCS que les
recomendaran a expertos en este tema para poder profundizar y reforzar el tema. Debido a
que Shewhart no estaba disponible, se le recomendd a un profesor de la Universidad de
Columbia, que habia estudiado y ampliado los temas Shewhart; este profesor era W.
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Edwards Deming. Ya en 1947 Deming habia estado en Japdn como parte de una mision de
observacién economica, por lo que ya lo conocian los japoneses, lo que facilitd su
incorporacion como instructor.

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica que habia trabajado en
la Bell System con George Edwards y Walter A. Shewhart, fue invitado a hablar ante los
principales hombres de negocios del Japdn, quienes estaban interesados en la
reconstruccion de su pais al termino de la Segunda Guerra Mundial, e intentando entrar en
los mercado extranjeros y cambiando la reputacion del Japon de producir articulos de
calidad inferior. Deming los convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en la
mejor del mundo al instituirse los métodos que él proponia.

Muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de “Sistema Integral de Calidad”,
que afecta al disefio, la fabricacion y la comercializacion, produciéndose un fendmeno
singular que afecté a la comercializacién y economia industrial de muchos paises, como
consecuencia del despegue de la industria japonesa, aplicando los conceptos del
aseguramiento de la calidad y la prevencion.

Los industriales japoneses aprendieron las ensefianzas de Deming y la calidad japonesa, la
productividad y su posicion competitiva se mejoraron y reforzaron, para ser lo que son hoy
en dia. Es por ello que cada afio se otorga en el Japon los muy deseados Premios Deming al
individuo que muestre logros excelentes en teoria o en la aplicacion del control de la
calidad por estadisticas, 0 aquella persona que contribuya notablemente a la difusion de las
técnicas del control de calidad por estadisticas, asi como a su aplicacién. Las compafiias
japonesas que han obtenido dichos premios incluyen Nissan, Toyota, Hitachi y Nipon Steel.
En 1989, la Florida Power and Light Company fue la primera compafiia extranjera en ganar
el premio Deming.

2.4.3 Antecedentes de la Calidad Total

En los afios 1950 y 1960, Armand V. Feigen baum fijo los principios basicos del control de
la calidad total (Total Quality Control, TQC): EIl control de la calidad existe en todas las
areas de los negocios, desde el disefio hasta las ventas. Hasta ese momento todos los
esfuerzos en la calidad habian estado dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es
asi que en 1958, un equipo japonés de estudio de control de la calidad, dirigido por Kaoru
Ishikawa, visitd a Feigen baum en General Electric; al equipo le gusto el nombre TQC y lo
Ilevé consigo al Japdn; sin embargo, el TQC japonés difiere del de Feigen baum.

Con la Guerra de Corea se increment6 aun mas el énfasis en la confiabilidad y ensayos del
producto final. A pesar de todos los ensayos adicionales realizados, ello no capacitaba las
firmas para hacerle frente a sus objetivos de calidad y confiabilidad, de modo que
empezaron surgir los programas del conocimiento y mejoramientos de la calidad en las
areas de la fabricacion e ingenieria. El aseguramiento de la calidad en la industria de los
servicios (Service Quality Assurance: SQA) también se empefio a enfocarse al uso de los
métodos de la calidad en los hoteles, bancos, gobierno y otros sistemas de servicios.
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En 1954, Joseph Juran fue invitado al Japdn para explicar a administradores de nivel
superior y medio el papel que les tocada desempefiar en la obtencion de las actividades del
control de la calidad. Su visita fue el inicio de una nueva era de la actividad del control de
la calidad, dirigiendo la senda de las actividades hacia esta y basadas tecnolégicamente en
fabricas hacia un interés global sobre la misma en todos los aspectos de la administracion
en una organizacion. En uno de sus libros mas importantes, Managerial Break through
("Adelanto Administrativo"), el responde la pregunta de muchos administradores, “;para
qué estoy aqui?”. El explica que los administradores tienen dos funciones basicas:

a) Romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles de rendimiento, y
b) Mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de rendimiento.

Estas nociones bésicas con capitales en el respaldo de la filosofia del TQC tal como se
conoce hoy en dia. Otro libro importante es Quality Control Hand book (Manual del
Control de la Calidad), una guia para el mejoramiento de la calidad.

A mediados y finales de los afios 1950 se le dio nombre al TQC por los trabajos hechos por
Armand V. Feigen baum, pero sus conceptos se desarrollaron tomando como base las obras
de Deming y Juran. El TQC extendié el concepto de la calidad para incluir esta en disefio y
en el rendimiento, asi como también el punto de vista tradicional de la misma. EI TQC
requiere que todos los empleados participen en las actividades de mejoramientos de la
calidad, desde el presidente de la junta de directores hasta los obreros, pasando por quienes
atienden a los clientes y toda la comunidad.

A finales de los afios 1960 los programas de la calidad se habian extendido a través de la
mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta industria ocupaba la primera
posicién en los mercados mundiales, mientras que Europa y Japdn continuaban su
reconstruccion.

La competencia extranjera empezd a ser una amenaza para las compafias estadounidenses
en los afios 70°s. La calidad de los productos japoneses, en especial en las ramas
automotrices y de articulos electrénicos, comenzé a sobrepasar la calidad de los productos
elaborados en Estados Unidos. Los consumidores fueron haciéndose mas sofisticados al
decidir sus compras y empezaron a pensar en el precio y calidad en términos de la duracién
del producto. El aumento del interés por parte del consumidor en la calidad y competencia
extranjera obligé a los administradores estadounidenses a preocuparse cada vez mas por la
calidad.

2.4.3.1 Afos en que las Organizaciones se empefian en el Mejoramiento

de la Calidad.

El final de los afios 70°s y el principio de los 80"s fue marcado por un empefio en la calidad
en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, incluyendo las
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finanzas, ventas, personal, mantenimientos, administracion, fabricacion y servicio. La
reduccion en la productividad, los altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la
administracion se volviera hacia el mejoramientos en la calidad como medio de
supervivencia organizacional.

Hoy dia muchas organizaciones se empefian en lograr el mejoramiento de la calidad,
incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (European Organization for Quality Control), e 1AQ
(International Academy for Quality). Asi mismo, varios centros de estudio han establecido
sus propias investigaciones para estudiar este concepto como: Las Universidades de Miami,
Wisconsin, Tennessee, el Centro MIT para el Estudio de Ingenieria Avanzada y la
Universidad Fordham.

Asi mismo, La Organizacion Internacional de Normas 1SO creada desde hace mas de cinco
décadas, desde su fundacién su proposito fue mejorar la calidad, aumentar la productividad,
disminuir los costos e impulsar el comercio internacional.

De este organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que estan integradas por un
conjunto de modelos y documentos sobre gestion de calidad. En 1987 se publicaron las
normas internacionales actuales sobre aseguramiento de la calidad. Por primera vez, cada
una de ellas sirve como un modelo de calidad dirigido a determinada &rea de la industria, la
manufactura o los servicios. En la actualidad cubren todas las funciones o posibilidades de
desempefio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la productividad de los productos o
servicios que se oferten. Aunque los antecedentes mas remotos de la existencia de la norma
ISO 9000 datan de hace mas de 50 afios, es importante destacar que la aceptacion
internacional de la normalizacion ha tenido vigencia, sobre todo, a partir de la década de
1980.

2.4.4 ;Qué es la Normalizacién?

Actualmente la normalizacién es un requerimiento indispensable para exportar a los paises
del primer mundo, principalmente a los ubicados en el &rea de Europa; sin embargo otros
paises como Japén, a pesar de su indiferencia anterior, tienen ahora entusiasmo en
participar en la aplicacion de estas normas, ya que serd imposible introducirse al mercado
global si no se demuestra su cumplimiento especifico para garantizar la calidad de
productos y servicios al mercado futuro de los consumidores.

La aplicacion de las normas ISO esta avalada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (por sus siglas en Inglés: International Standarization Organization), que es
una federacion mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalizacion, denominados
cuerpos de los paises miembros de 1SO. Cada uno de estos comités tiene como objetivo
preparar y establecer los estandares internacionales de normalizacion realizados a partir de
estudios de los comités técnicos.

La ISO tiene reconocimiento mundial y estd avalada por méas de 75 paises, mismos que
aceptan su autoridad moral en cuanto a las restricciones que se establecen, en los
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intercambios internacionales de comercio, para aquellos que incumplen la certificacion de
sus modelos. 1ISO 9001 también ha sido aplicada en educacion.

Por dltimo, cabe destacar que existen muchos consultores, certificados y teorias
involucradas en enfoques del mejoramiento de la calidad. Tales como los catorce pasos de
W. Edwards Deming, Joseph Juran y su adelanto administrativo, Kaoru Ishikawa y su
TQC, y Daniel Maximilian Da Costa de Latin American Quality Institute con las 40 + 10
acciones que componen el concepto de Responsabilidad Total.

2.4.5 Noviembre fue Bautizado como “El Mes de la Calidad”

En 1952 siendo director de la Sociedad Quimica del Japon Ishikawa se cre6 un comité
ejecutivo para conferencias anuales de control de calidad, simultaneamente con la entrega
de los premios Deming cada noviembre de cada afio.

En esta conferencia se crearon para escuchar los informes de las industrias, pero
evolucionaron hasta convertirse en la actual Conferencia Anual de Control de Calidad para
Gerentes y Estado Mayor.

En 1962 se inaugurd la Conferencia Anual de CC para Supervisores y la conferencia Anual
de CC para Altos Gerentes.

El mes de noviembre es bautizado como “el mes de la calidad”, donde se realizan muchas
actividades sugerida por el comité del mes de la calidad.

El simbolo del control de calidad es una C y la bandera es de color rojo igual a la nacional
del Japon.

La idea del Mes de la Calidad tuvo su inspiracion en la “semana de la seguridad”que se ha
celebrado por mucho tiempo en el Japon. En 1978 la Republica Popular de China design6
el mes de septiembre como su mes de la calidad

2.4.6 Desarrollo de la Gestion de Calidad Total

La Gestion de Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es
una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias
japonesas a partir de las practicas impulsadas por los expertos en materia de control de
calidad W. Edwards Deming, el impulsor en Japon de los circulos de calidad, también
conocidos, en ese pais, como “Circulos de Deming”, y Joseph Juran. La TQM esta
orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales y ha sido
ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la manufactura, educacion, gobierno e
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industrias de servicio. Se le denomina “Total” porque en ella queda concernida la
organizacion de la empresa globalmente considerada y las personas que trabajan en ella.

Tras un analisis de la TQM publicado en el Harvard Business Review en 1983, la estrategia
fue ampliamente adoptada por empresas estadounidenses.

2.4.6.1 La Gestion de Calidad Total se subdivide en:

« Gestion: El sistema de gestion con pasos tales como planificar, organizar, controlar,
liderar, etc.

o Total: Organizacion amplia.

o Calidad: Con sus definiciones usuales y todas sus complejidades.

2.4.6.2 Definiciéon de Calidad Total

En el concepto de calidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto
como a la organizacion. La Calidad Total pretende, teniendo como idea final la satisfaccion
del cliente, obtener beneficios para todos los miembros de la empresa. Por tanto, no sélo se
pretende fabricar un producto con el objetivo de venderlo, sino que abarca otros aspectos
tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacién del personal.

El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de lograr
la calidad Optima en la totalidad de las areas.

Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporciond la siguiente
definicion respecto a la Calidad Total: "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de
una empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad".

La calidad total puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la actividad
empresarial en todo aspecto.

2.4.6.3 Modelo de Calidad Total

Como modelo, podemos referirnos a la necesidad que surge de comunicarnos usando el
sentido del oido de manera especifica, en el momento en que se instala una linea telefonica
fija que permite satisfacer esa necesidad en especifico, se esta dando un servicio de calidad
total.
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Después surgira la exigencia del cliente de que esa linea telefonica sea movil, y seré en el
momento en que se adquiera un teléfono celular cuando se esté satisfaciendo totalmente esa
necesidad de movilidad.

A lo que mercadotecnia se refiere, la calidad estd directamente relacionada con la

satisfaccion del cliente, asi es que se dice que a mayor satisfaccion del cliente, el producto o
servicio prestado adquiere mayor grado de calidad.

El cliente es el arbitro de la calidad total, todo gira en relaciéon al cliente.

2.4.6.3.1 Tipos de Clientes

El concepto de calidad total distingue a dos tipos de clientes, los cuales son identificados
como internos y externos.

o Se consideran clientes internos a los departamentos de la empresa que solicitan un
producto o servicio a otro departamento de la misma empresa.

o EI cliente externo es quien compra los productos o servicios a la empresa, sin
necesariamente tener relacion con esta.

Por lo mismo la calidad total es un proceso al cual se suman esfuerzos para alcanzar una
meta establecida y superarla de forma relevante y mejorar el producto o servicio a oferta.

La calidad total puede ser definida en dos palabras: "Mejora continua".

2.4.6.3.2 Direccion de la Calidad

La responsabilidad que recae en la direccion de la calidad juega un papel importante en
todo el proceso, puesto que mientras mejor estén organizados y compenetrados todos los
miembros, mejor sera el trabajo que realicen y mejores resultados se obtienen en su
conjunto.

El cliente es el arbitro de la calidad total, todo gira en relacion al cliente
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2.4.7 Definicién de Percepcidn de la Calidad

La definicion de calidad total esta relacionado con otro concepto: el de la "percepcion de la
calidad", que es la percepcion que tenemos de la calidad de un producto o de ;como? ve la
gente a una empresa 0 una marca (su forma de vender, el trato hacia los clientes, su
implicacion en proyectos sociales o con el medio ambiente...).

2.4.7.1 Modelo de Percepcion de la Calidad

La percepcion de la calidad es muy evidente en el mundo de los coches, donde las marcas
gastan mucho dinero en el disefio del vehiculo, para que sea llamativo, atractivo y diferente
de los demés, aunque a nivel practico lo importante sea la mecéanica y la seguridad es
indudable que la parte emocional del cliente tiene mucho peso.

2.4.7.2 Satisfaccion Global

La satisfaccion global, como su nombre indica, no solo atafie a los clientes de cada
empresa, sino a todo el "universo"” de la empresa, es decir: A los propios empleados y a
otras empresas que le venden sus productos/servicios (lo que se denomina clientes
internos).

2.4.7.3 Modelo de Satisfaccion Global

Siguiendo con el modelo de los coches, una marca de coches que nos venda un vehiculo,
pero que para una simple reparacion o averia tenga que mandarlo a otro pais o estar varias
semanas en el taller no cumpliria con la calidad total, ya que su nivel de calidad en el
servicio de garantia no es ni siquiera aceptable.

Asi mismo una empresa que ofrezca un gran servicio de postventa o de atencion al cliente a
costa de contener gastos en personal o en recursos tampoco cumple con este principio, ya
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que los propios empleados o suministradores no estaran contentos, por que la empresa les
ofrece un bajo o minimo nivel de calidad.

2.4.8 Beneficio de un Sistema de Calidad

La experiencia ha demostrado que tras implantar un sistema de calidad se consiguen
beneficios tales como:

e Aumento en la satisfaccién del cliente.

e Trabajo interno de la empresa mas eficaz.

e Incremento de la productividad.

e Mayores beneficios.

e Menores costos.

e Mayor calidad en los productos elaborados.

La calidad de un producto es, por tanto, una consecuencia de como una empresa esta
organizada.

2.4.8.1 Instrumentos para la Medicién de la Calidad

Existen diversos metodos de medicion de la calidad, ya sea mediante instrumentos propios
0 bien instrumentos de ayuda de implantacion (estadisticas, indicadores de calidad
preestablecidos, estandares de produccion, peso, tamafio, color...). La medicion es a la vez
el altimo y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de servicio y conseguir ofrecer un
servicio excelente. Es muy dificil conseguir mejorar un servicio si no se tiene en cuenta los
resultados que se estan obteniendo con un sistema que permita cuantificarlos.
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CAPITULO 3
NEGOCIO

“Sélo una cosa convierte en imposible un sueiio: el miedo a fracasar.”

Paulo Coelho
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CAPITULO 3 NEGOCIO

3 CONCEPTO DE NEGOCIO

Un negocio consiste en una actividad, sistema, método o forma de obtener dinero, a cambio
de ofrecer bienes o servicios a otras personas.

Un modelo seria la creacion de una pagina web en donde se brinde asesoria gratis sobre
negocios, Yy se gane dinero por la publicidad que se coloque en ella. Otro ejemplo podria ser
el solicitar un financiamiento, viajar a un pais extranjero, comprar un lote de autos usados,
y luego venderlos en nuestro pais.

Pero también, un negocio consiste en una entidad creada o constituida con la finalidad de
obtener dinero a cambio de realizar actividades de produccion (por ejemplo, una fabrica de
muebles), comercializacion (por ejemplo, una tienda de repuestos de autos o una
distribuidora) o prestacion de servicios (por ejemplo, una restaurante o un taller de
mecénica), que beneficien a otras personas.

Negocio es una actividad comercial o social que se ha pensado y que se desea desarrollar.
Es una herramienta que nos permite organizar y planificar las actividades que debemos
realizar para lograr las metas de nuestra empresa cooperativa.

Un negocio en Internet consiste realizar las actividades de produccion y ventas a través de
Internet. Este tipo de negocio tiene como tienda una péagina web la cual utilizan para
mostrar sus productos o servicios. Frecuentemente estas paginas permiten hacer
transacciones con tarjetas de crédito.

3.1 ETIMOLOGIA DE NEGOCIO

El término negocio deriva de las palabras latinas nec y otium, es decir, lo que no es ocio.
Para los romanosotium era lo que se hacia en el tiempo libre, sin ninguna recompensa;
entonces negocio para ellos era lo que se hacia por dinero. Es una ocupacion lucrativa que
cuando tiene un cierto volumen, estabilidad y organizacién se llama empresa. Tambiéen es
la consecuencia de la correcta administracion de los recursos con un resultado


http://es.wikipedia.org/wiki/Antigua_Roma
http://es.wikipedia.org/wiki/Afici%C3%B3n
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econdmicamente positivo para las partes; es importante sefialar que no solamente puede ser
dinero sino relaciones de poder.

Por la extension, la palabra se hizo sindnima "de una empresa individual comercial™ (tan
recientemente como el siglo XVIII) y tomaba también a veces el sentido "del nexo de
actividades comerciales” o "de los representantes de la actividad comercial”.

Especificamente, negocio puede referirse a entidades individuales de la economia. En
algunas jurisdicciones legales, tales entidades son reguladas por la ley para conducir las
operaciones a favor de empresarios. Un negocio industrial es referido cominmente como
una industria: por ejemplo:

e Industria de entretenimiento
e Industria de lecheria
e Industria pesquera

3.1.1 Concepto de Empresa

Una empresa es una organizacion, institucién, o industria, dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de bienes
y/o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la estructura
productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.

Se ha notado que, en la practica, se puede encontrar una variedad de definiciones del
término

3.1.2 Definicién de Comercio

Se denomina comercio a la actividad socioecondémica consistente en el intercambio de
algunos materiales que sean libres en el mercado de compra y venta de bienes y servicios,
sea para su uso, para su venta o su transformacion. Es el cambio o transaccion de algo a
cambio de otra cosa de igual valor. Por actividades comerciales o industriales entendemos
tanto intercambio de bienes o de servicios que se efectlan a través de un mercader o
comerciante.


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercial
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
http://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Definici%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Compraventa
http://es.wikipedia.org/wiki/Bienes
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El comerciante es la persona fisica, moral o juridica que se dedica al comercio en forma
habitual, como las sociedades mercantiles. También se utiliza la palabra comercio para
referirse a un establecimiento comercial o tienda

3.2 DESCRIPCION DE MODELO DE NEGOCIOS INCLUSIVOS

Los negocios inclusivos son actividades econdmicas que permiten lograr la participacion
de los més pobres en cadenas de generacion de valor, de manera tal que éstos logren
capturar valor para si mismos y mejorar sus condiciones de vida. Un negocio inclusivo
incorpora a los sectores de bajos ingresos, ya sea como socios, consumidores, proveedores
o distribuidores. Debe intentar transformar el statu quo, tener una motivacion de negocios,
conectar lo local y lo global, ser innovador y paciente, aprovechar los recursos locales y
tener protagonistas no habituales.

Los negocios inclusivos no son filantropia empresarial ni responsabilidad social
empresarial. Se trata mas bien de buscar modelos empresariales sustentables que permiten
"prosperar ayudando a los demés"”, donde el negocio central genera impacto social y
ambiental positivo.

El rol predominante de la empresa en la sociedad ha sido el de generar riqueza econémica
para sus accionistas de acuerdo a lo postulado por Milton Friedman. Las empresas
tradicionalmente se concentran en los consumidores de los segmentos de ingresos
intermedios y altos de la sociedad, y en los suministradores y proveedores de servicio de la
economia formal. Los negocios inclusivos proponen un nuevo rol para la empresa en la
sociedad, bajo una orientacion ética diferente donde el rol de las empresas es generar
bienestar para la sociedad al mismo tiempo que genera riqueza economica. Dada la baja
participacién de la ciudadania en la economia formal, que se ve reflejada en los indices de
inequidad del mundo globalizado los negocios inclusivos constituyen una alternativa viable
para el desarrollo sostenible.

3.2.1 Concepto de Proceso de Negocio

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas Iégicamente llevadas a cabo
para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene sus entradas,
funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que una funcién
pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a las entradas de un método, tendremos
ciertas salidas resultantes.


http://es.wikipedia.org/wiki/Comerciante
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona_f%C3%ADsica
http://es.wikipedia.org/wiki/Persona_jur%C3%ADdica
http://es.wikipedia.org/wiki/Establecimiento_comercial
http://es.wikipedia.org/wiki/Tienda
http://es.wikipedia.org/wiki/Negocios
http://es.wikipedia.org/wiki/Filantrop%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_Social_Empresarial
http://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_Social_Empresarial
http://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo_Sostenible
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Es una coleccidn de actividades estructurales relacionadas que producen un valor para la
organizacion, sus inversores o sus clientes. Es, por ejemplo, el proceso a través del que una
organizacion ofrece sus servicios a sus clientes.

Un proceso de negocio puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien puede
incluir otros procesos de negocio que deban ser incluidos en su funcion. En este contexto
un proceso de negocio puede ser visto a varios niveles. El enlace entre procesos de negocio
y generacion de valor lleva a algunos practicantes a ver los procesos de negocio como los
flujos de trabajo que efectlan las tareas de una organizacion. Los procesos poseen las
siguientes caracteristicas:

Pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento

Tienen resultados especificos

Entregan resultados a clientes

Responden a alguna accidn o evento especifico

Las actividades deben agregar valor a las entradas del proceso.

AR wWNE

Los procesos de negocio pueden ser vistos como un recetario para hacer funcionar un
negocio y alcanzar las metas definidas en la estrategia de negocio de la empresa. Las dos
formas principales de visualizar una organizacion, son la vista funcional y la vista de
procesos.

3.2.2 Concepto de Proceso segun I1ISO —9001

La norma internacional 1SO-9001 define un proceso como “una actividad que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados” (ISO, 2000; pp. 6); Oscar Barros hace una importante
distincién, al introducir el concepto de valor agregado en la definicion de proceso,
sefialando que “un proceso es un conjunto de tareas ld6gicamente relacionadas que existen
para conseguir un resultado bien definido dentro de un negocio; por lo tanto, toman una
entrada y le agregan valor para producir una salida. Los procesos tienen entonces clientes
que pueden ser internos o externos, los cuales reciben a la salida, lo que puede ser un
producto fisico o un servicio. Estos establecen las condiciones de satisfaccion o declaran
que el producto o servicio es aceptable o nof” (Barres, 1994; pp.56). Thomas Davenport,
uno de los pioneros de la reingenieria, sefiala que un proceso, simplemente, es “un conjunto
estructurado, medible de actividades disefiadas para producir un producto especificado,
para un cliente 0 mercado especifico. Implica un fuerte énfasis en COMO se ejecuta el
trabajo dentro de la organizacion, en contraste con el énfasis en el QUE, caracteristico de la
focalizacion en el producto?” (Davenport, 1993; pp. 5).
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Hammer (1996) por su parte, establece la diferencia sustancial entre un proceso y una tarea,
sefialando que una tarea corresponde a una actividad conducida por una persona o un grupo
de personas, mientras que un proceso de negocio corresponde a un conjunto de actividades
que, como un todo, crean valor para el cliente externo. Al hacer esta comparacion, Hammer
hace la analogia con la diferencia que existe entre las partes y el todo. Por su parte, Ould
(1995) lista una serie de caracteristicas que deben cumplir los procesos de negocio y que
refuerzan la posicion de Hammer; segun este autor, un proceso de negocio contiene
actividades con propdsito, es ejecutado colaborativamente por un grupo de trabajadores de
distintas especialidades, con frecuencia cruza las fronteras de un é&rea funcional, e
invariablemente es detonado por agentes externos o clientes de dicho proceso.

3.3 CLASIFICACION DE PROCESOS DE NEGOCIOS

1. Procesos estratégicos: Estos procesos dan orientacién al negocio. Por ejemplo,
"Planificar estrategia”, "Establecer objetivos y metas".

2. Procesos sustantivos: Estos procesos dan el valor al cliente, son la parte principal
del negocio. Por ejemplo, “Repartir mercancias”

3. 'Procesos de apoyo vertical u horizontal: Estos procesos dan soporte a los
procesos centrales. Por ejemplo, “Registrar los hechos econdémicos”, “Dar
Soporte/Servicio técnico”.

Acorde a la filosofia planteada en el libro Sistema Empresa Inteligente, los procesos se
dividen en: Procesos sustantivos, procesos de apoyo vertical y procesos de apoyo horizontal

3.3.1 Los Procesos de Negocio consisten en Subprocesos, Decisiones y

Actividades.

Un subproceso es parte de un proceso de mayor nivel que tiene su propia meta, propietario,
entradas y salidas.

Las actividades son partes de los procesos de negocio que no incluyen ninguna toma de
decision ni vale la pena descomponer (aunque ello sea posible). Por ejemplo, “Responde al
teléfono”, “Haz una factura”

Un proceso de negocio es usualmente el resultado de una Reingenieria de Procesos. El
modelado de procesos es usado para capturar, documentar y redisefiar procesos de negocio.

Vamos a decir que en la época de Taylor un operario realizaba una tarea especifica, y luego
se cambi0 esa perspectiva en torno a los procesos que son realizados por un trabajo en
equipo teniendo en cuenta al cliente el cual fija los ritmos de los resultados.


http://es.wikipedia.org/wiki/Reingenier%C3%ADa_de_Procesos
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelado_de_procesos
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Esto facilita el acercamiento y el acuerdo con los clientes, mejora la motivacion de los
empleados y existe una mayor facilidad para responder a cambios en el contexto.

Para aplicar los procesos se deben tener claras las tareas, una estructura jerarquica y una
tendencia a la interaccion y comunicacion vertical.

1. Vision funcional: Descansa en el organigrama de la empresa como modelo fundamental
del negocio; las actividades que debe ejecutar la organizacién, para cumplir con su mision,
se estructuran en conjuntos de funciones relativamente homogéneas (por ejemplo, todas las
actividades que tienen que ver con las finanzas de la organizacion, se unen bajo un mismo
‘techo’). Y asi, los recursos pertenecen a los departamentos y la especializacion funcional y
el expertizaje, son las principales consideraciones a la hora de formar los departamentos,
los cuales se relacionan a través de una jerarquia de estructuras de autoridad.

2. Visién de procesos: Se orienta al trabajo mismo que se debe desarrollar en la
organizacion, para que el negocio funcione y entregue un producto o servicio, por el cual
un cliente externo esta dispuesto a pagar. La vista de procesos es una manera tan poderosa
de visualizar y analizar un negocio, porque provee de la logica con la cual los clientes lo
miran; los clientes interactian con la empresa, a través de los procesos del negocio,
contratando un servicio, recibiendo dicho servicio, pagandolo y recibiendo atencién de post
venta. Cuando se entiende el negocio desde esta perspectiva, es posible evaluar.

Lo que realmente ocurre cuando se mira la firma como un conjunto Idgico e integrado de
procesos, es que resulta posible percatarse que los procesos reales, cruzan las estructuras
organizacionales de manera longitudinal; por ejemplo, si consideramos el proceso ‘disefiar
nuevos productos’, éste pasa por el area funcional de Marketing (que identifica los
requerimientos del mercado), Investigacion y Desarrollo (que disefia el producto de acuerdo
a las especificaciones entregadas por Marketing), Ingenieria (que disefia los componentes),
Operaciones (que evaltua la factibilidad de fabricar el producto, con las instalaciones
existentes) y Finanzas (que evalla la factibilidad econdmica y financiera de llevar a cabo el
proyecto). Sin embargo, en el enfoque funcional, el proceso se hace invisible y por lo tanto,
nadie se responsabiliza por su desempefio de manera integral y cada unidad funcional que
tiene la responsabilidad de una parte solamente de este proceso, intenta optimizarlo,
suboptimizando el proceso propiamente tal. Cuando una organizacion cambia de un
enfoque basado en funciones a una logica de procesos, lo que hace es pasar de enfatizar el
quién hace qué, al qué se debe hacer para lograr cierto resultado

3.4 CARACTERISTICAS DE UN NEGOCIO CON EXITO

1. Que tenga un enorme y creciente Mercado. Ya que de no ser asi se tendrd mucha
competencia y tendra que trabajar méas duro cada afio para poder lograr sus metas

2. Que tenga un producto Unico y / o0 que sea consumible: Si su producto no es Unico en
el mercado los posibles clientes buscaran a quien tenga el menor precio y mejor calidad. Y
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si no posee un producto consumible se vera forzado a tener que convencer nuevamente a
los mismos clientes de que le vuelvan a comprar.

3. Que el Mercado Mundial muestre que sus productos o servicio van a ser requeridos
por miles o millones de personas: Porque de no ser asi usted tendrd que ser un super
vendedor para poder competir y lograr ventas.

4. Que el negocio ofrezca la misma igualdad de oportunidades a cada socio o
colaborador de generar altos ingresos e ingresos extras por el trabajo de otros: Esa es
la Unica forma en que se pueden retener a los lideres y personas productivas. Ya que la
mentalidad de un empleado mal pagado es no trabajar tanto si igual ganara lo mismo. Y con
este tipo de estructura donde cada integrante puede ganar dinero por el esfuerzo de las
personas debajo. Se lograra un avance mas rapido hacia sus metas. Ya que todos trabajaran
ayudandose unos a otros. Porque el sistema mismo lo premia sin temer a que le quiten su
puesto por ensefar lo que sabe.

5. Que sea un negocio accesible econbmicamente y que cualquier persona pueda
hacer: Esto ampliara tu mercado e incrementara méas rapidamente tus ingresos.

La definicién correcta de Mercadeo Multi Nivel: Sistema de Mercadeo y Ventas en el
cual usted puede ser pagado en multiples o varios niveles.

La percepcidn que existe acerca de las Pirdmides. Es que las personas arriba o que ingresan
primero ganan mas que las que estan abajo o entran de ultimo y que supuestamente hacen
todo el trabajo.

Mas hoy dia las empresas que utilizan el sistema multinivel han puesto reglas que hacen de
este sistema el mas justo y que ofrece igualdad de oportunidades para alcanzar altos
ingresos tanto como al mas antiguo como al mas nuevo. Pues cada empresa s6lo paga
comisiones hasta cierto nivel. Y debido a ello s6lo gana mas dinero quien logre las
organizaciones o equipos de ventas méas productivos.

Las auténticas Pirdmides serian entonces Las Empresa convencionales donde so6lo los
duefios, inversionistas y CEO’s (ejecutivos Corporativos) quienes por lo regular sélo dan
ordenes son los que gozan de altos ingresos mientras que el resto de sus colaboradores que
estan debajo de la cadena de mando y que regularmente hacen la mayor parte del trabajo
apenas si les alcanza lo que ganan para vivir y dificilmente le dan un aumento salarial

3.4.1 Método para realizar un Proyecto de Negocios

Para emprender un negocio exitoso debe tener una guia profesional, o sea, un buen plan de
negocios.

“Uno de los errores mas frecuentes de los emprendedores al iniciar su negocio es que no
tienen por escrito cuéles son sus objetivos, en qué consiste la empresa y no vislumbrar
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resultados alcanzables”, dijo el contador publico de la Universidad Nacional Auténoma de
México (UNAM), Gregorio Pérez.

Esta herramienta no es un simple documento, es plasmar el proyecto en si en papel para
identificar las fortalezas, necesidades y sobre todo, para presentarse en caso de requerir
asesoria o financiamiento.

Entre las ventajas que representa elaborar un plan de negocios esta evitar el desperdicio de
recursos en pago de rentas, salarios y materias primas que se compran ‘por intuicion’: “El
plan ofrece ademés indicadores de desempefio para corregir el rumbo o, en el peor de los
casos, cancelar el proyecto a tiempo para no perder mas dinero”, afirm¢é Pérez.

De ahi la necesidad para los micro y pequefios empresarios de contar con plan basico y un
proyecto de inversion.

El contador de la UNAM propone 7 pasos para hacerlo, aunque éstos pueden ajustarse
segun la complejidad de cada unidad de negocio.

e 1. Descripcion: Es la informacién bésica de la empresa y debe incluir su vision
corporativa, quién eres, qué ofrecerds, qué necesidades de mercado intentaras
satisfacer y por qué es viable tu idea comercial.

e 2. Nichos de mercado deseados: Es una de las partes mas importantes y debe
tomar en cuenta el tamafio actual y las tendencias del mercado. Una vez que el
nicho esté definido, describelo mediante la geografia, la dimension de la empresa, la
organizacion del negocio, el estilo de vida, el género, la edad, la ocupacion y demas
caracteristicas necesarias para retratar a las empresas o consumidores que
probablemente compren tu producto o utilicen tu servicio.

« 3. Posicionamiento del negocio: Esto constituye la identidad de la empresa en el
mercado; es la forma en que deseas que el mercado y la competencia perciban tu
producto o servicio. Se recomienda responder estas preguntas: ¢Qué hace que tu
producto o servicio sea Unico?, ¢qué necesidades del cliente cubre?, ;como deseas
que la gente perciba los productos o servicios? y ¢como se posiciona la
competencia?

« 4. Competencia: Esta indica si los productos y servicios son adecuados para el
entorno competitivo. Si se incluye, se demostrard que se entiende la industria y se
estd preparado para hacer frente a algunos de los obstaculos que encontrarad la
empresa. Las evaluaciones deben incluir comentarios sobre los modos en que éstas
satisfacen y no las necesidades de los clientes. Explica por qué piensas que tu
empresa puede obtener una participacion del mercado.

o 5. Costo de produccion y desarrollo: En esta parte el presupuesto entra en accion.
Debera incluir el costo del disefio del prototipo y los gastos de su produccion en el
caso de productos. En cuanto a servicios, debe llevar los gastos de consultoria,
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capacitacion, preparacion de material, etc. Asegurate de incluir la mano de obra.
Cuando planifiques los costos, da un plan de contingencia que mencione qué
ocurriria si hubiera problemas como retrasos, dificultades para cumplir con los
estandares de la empresa, errores, etc.

e 6. Ventas y Marketing: Describe tanto la estrategia como las tacticas que
emplearas para lograr que los clientes compren tus productos o servicios. Las ventas
y la comercializacion son los eslabones debiles de muchos planes de negocios, de
modo que es importante que les dediques todo el tiempo que sea necesario. Una
seccidn sobre ventas y comercializacion sélidamente preparada puede servirte como
hoja de ruta. También les asegura a los posibles inversores que tienes un plan viable
y los recursos necesarios para promover y vender tus productos y servicios.

e 7. Fortalezas gerenciales: Un buen equipo gerencial es capaz de tomar una idea,
aunque sea mediocre, y hacerla volar. Este apartado del plan de negocios se refiere a
la direccion de la empresa que debe mostrar claramente que el equipo que formaste
o formaras, es un equipo ganador. Es esencial que cada integrante tenga el talento y
la experiencia pertinentes al negocio.

3.5 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN SUS AMBITOS Y

SU PRODUCCION

Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin embargo, segin en qué
aspecto se fijen, podrén clasificarlas de varias formas. Dichas empresas, ademas cuentan
con funciones, funcionarios y aspectos disimiles, a continuacién se presentan los tipos de
empresas segun sus ambitos y su produccion.

Segun la actividad o giro

Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que desarrollen, en:
o Empresas del sector primario.
o Empresas del sector secundario.

o Empresas del sector terciario.

Una clasificacion alternativa es:


http://es.wikipedia.org/wiki/Funcionario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_primario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_secundario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_terciario
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3.5.1 Industriales:

La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion de bienes mediante la
transformacion de la materia o extraccion de materias primas. Las industrias, a su vez, se
clasifican en:

3.5.2 Extractivas:
Cuando se dedican a la explotacion de recursos naturales, ya sea renovables o no

renovables. Ejemplos de este tipo de empresas son las pesqueras, madereras, mineras,
petroleras, etc.

3.5.3 Manufactureras:

Son empresas que transforman la materia prima en productos terminados.

3.5.4 De Consumo Final:

Producen bienes que satisfacen de manera directa las necesidades del consumidor. Por
ejemplo: Prendas de vestir, muebles, alimentos, aparatos eléctricos, etc.

3.5.5 De Produccion:

Estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo: Maquinaria ligera, productos quimicos,
etc.

3.5.6 Comerciales:

Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es la compra/venta
de productos terminados. Pueden clasificarse en:

o Mayoristas: Venden a gran escala o a grandes rasgos.

o Minoristas (detallistas): Venden al por menor.
Comisionistas: Venden de lo que no es suyo, dan a consignacion.

3.5.7 Servicio:

Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se clasifican en:

o Transporte
o Turismo


http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
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Instituciones financieras

Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable, administrativo)
Educacién

Finanzas

Salud

O 0O O O O O

3.6 SEGUN LA FORMA JURIDICA

Atendiendo a la titularidad de la empresa y la responsabilidad legal de sus propietarios.
Podemos distinguir:

3.6.1 Empresas Individuales

Si solo pertenece a una persona. Esta puede responder frente a terceros con todos sus
bienes, es decir, con responsabilidad ilimitada, o sélo hasta el monto del aporte para su
constitucion, en el caso de las empresas individuales de responsabilidad limitada o EIRL.
Es la forma méas sencilla de establecer un negocio y suelen ser empresas pequefias o de
caracter familiar.

3.6.2 Empresas Societarias 0 Sociedades

Constituidas por varias personas. Dentro de esta clasificacion estan: la sociedad an6nima, la
sociedad colectiva, la sociedad comanditaria, la sociedad de responsabilidad limitada y la
sociedad por acciones simplificada SAS.

3.6.3 Las Cooperativas u otras Organizaciones de Economia Social.

3.6.3.1 Segun su Tamafio

No hay unanimidad entre los economistas a la hora de establecer qué es una empresa
grande o pequefia, puesto que no existe un criterio Gnico para medir el tamafio de la
empresa. Los principales indicadores son: el volumen de ventas, el capital propio, nimero
de trabajadores, beneficios, etc. EI mas utilizado suele ser segin el nimero de trabajadores.
Este criterio delimita la magnitud de las empresas de la forma mostrada a continuacion:

e Micro empresa: si posee 10 0 menos trabajadores.
o Pequefia empresa: si tiene un nimero entre 11 y 49 trabajadores.


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_individual
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Responsabilidad_ilimitada&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_sociedad
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_an%C3%B3nima
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_colectiva
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_comanditaria
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_de_responsabilidad_limitada
http://es.wikipedia.org/wiki/Cooperativa
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Micro_empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Peque%C3%B1a_empresa
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o Mediana empresa: si tiene un nimero entre 50 y 250 trabajadores.
o Granempresa: si posee entre 250 y 1000 trabajadores.
o Macro emprendimiento: si tiene mas de 1000 trabajadores

3.6.4 Segun su Ambito de Actuacion

En funcidn del ambito geogréafico en el que las empresas realizan su actividad, se pueden
distinguir

Empresas locales:

Son aquellas empresas que venden sus productos o servicios dentro de una localidad
determinada.

Empresas nacionales:

Son aquellas empresas que acttan dentro de un solo pais.

Empresas multinacionales o empresas internacionales:

Son aquellas que acttan en varios paises.

Empresas Trasnacionales:

Las empresas transnacionales son las que no solo estan establecidas en su pais de origen,

sino que también se constituyen en otros paises, para realizar sus actividades mercantiles no
solo de venta y compra, sino de produccién en los paises donde se han establecido.

3.6.5 Segun la Cuota de Mercado que poseen las Empresas

Empresa aspirante:

Aquella cuya estrategia va dirigida a ampliar su cuota frente al lider y demas empresas
competidoras, y dependiendo de los objetivos que se plantee, actuard de una forma u otra
en su planificacion estratégica.

Empresa especialista:


http://es.wikipedia.org/wiki/Mediana_empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Gran_empresa
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Aquella que responde a necesidades muy concretas, dentro de un segmento de mercado,
facilmente defendible frente a los competidores y en el que pueda actuar casi en
condiciones de monopolio. Este segmento debe tener un tamafo lo suficientemente grande
como para gue sea rentable, pero no tanto como para atraer a las empresas lideres.

Empresa lider:

Aquella que marca la pauta en cuanto a precio, innovaciones, publicidad, etc., siendo
normalmente imitada por el resto de los actuantes en el mercado.

Empresa seguidora:

Aquella que no dispone de una cuota suficientemente grande como para inquietar a la
empresa lider.

3.7 RECURSOS Y TRANSACCIONES CONTABLES DE LA

EMPRESA.

Toda empresa requiere una serie de recursos para su existencia y consecucion de sus
fines,estos recursos pueden ser: Humanos y Materiales. Los recursos humanos, la empresa
los obtiene a través del proceso de reclutamiento y seleccién de personal y los recursos
materiales, se obtienen mediante la aportacion del duefio y ademas recurriendo a préstamos
y créditos que le conceden otras personas O entidades comerciales. Podemos concluir
entonces, que los recursos materiales de la empresa los obtiene a través de dos fuentes: 1.
Fuentes propias-Propietarios: aportaciones, utilidades 2. Fuentes ajenas- Acreedores:

préstamos, créditos

Transacciones Contables (Operaciones Contables) Todas las empresas de cualquier tipo que
sea, realizan una serie de transacciones u operaciones que requieren registrarse
contablemente.

Una transaccion contable puede definirse como un acontecimiento comercial que produce
efectos financieros sobre los recursos y fuentes de donde proceden esos recursos y que por
lo tanto deben registrarse en los libros contables. Ejemplo: Compra de un escritorio, pago
de servicios publicos, etc. Las transacciones u operaciones comerciales. Generalmente
deben de estar fundamentadas o apoyadas en documentos comerciales. Estos documentos
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constituyen la fuente de datos para los procesos contables. Pueden ser: Recibos, letras de
cambio, pagarés, facturas, notas de crédito, etc.

3.7.1 Finalidades Economicas y Sociales de las Empresas

o Finalidad econdmica externa:

Que es la produccion de bienes o servicios para satisfacer necesidades de la
sociedad.

o Finalidad econdmica interna:

Que es la obtencion de un valor agregado para remunerar a los integrantes de la
empresa. A unos en forma de utilidades o dividendos y a otros en forma de sueldos,
salarios y prestaciones. Esta finalidad incluye la de abrir oportunidades de inversion
para inversionistas y de empleo para trabajadores. Se ha discutido mucho si una de
estas dos finalidades esta por encima de la otra. Ambas son fundamentales, estan
estrechamente vinculadas y se debe tratar de alcanzarlas simultdneamente. La
empresa estd para servir a los hombres de afuera (la sociedad) y a los hombres de
adentro (sus integrantes).

o Finalidad social externa:

Que es contribuir al pleno desarrollo de la sociedad, tratando que en su desempefio
econdmico no solamente no se vulneren los valores sociales y personales
fundamentales, sino que en lo posible se promuevan.

¢ Finalidad social interna:

Que es contribuir, en el seno de la empresa, al pleno desarrollo de sus integrantes,
tratando de no wvulnerar valores humanos fundamentales, sino también
promoviéndolos.

La empresa, ademas de ser una célula econémica, es una célula social. Estd formada por
personas y para personas. Esta insertada en la sociedad a la que sirve y no puede
permanecer ajena a ella. La sociedad le proporciona la paz y el orden garantizados por la
ley y el poder publico; la fuerza de trabajo y el mercado de consumidores; la educacion de
sus obreros, técnicos y directivos; los medios de comunicacion y la llamada infraestructura
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econdmica. La empresa recibe mucho de la sociedad y existe entre ambas una
interdependencia inevitable. Por eso no puede decirse que las finalidades economicas de la
empresa estén por encima de sus finalidades sociales. Ambas estdn también
indisolublemente ligadas entre si y se debe tratar de alcanzar unas, sin detrimento o
aplazamiento de las otras.

Esto es lo que conocemos como responsabilidad social empresarial, el rol que la empresa
tiene para con la sociedad que va mas allad de la mera produccion y comercializacion de
bienes y servicios, sino que también implica el asumir compromisos con los grupos de
interés para solucionar problemas de la sociedad.

3.7.2 Beneficios Concretos y Tangibles para la Empresa

e Un incremento de la productividad, ya que el trabajador esta a gusto en la
empresa y se le capacita para que lo haga cada vez mejor;

e Mejoramiento de las relaciones con los trabajadores, el gobierno y con las
comunidades a nivel regional y nacional;

« Un mejor manejo en situaciones de riesgo o de crisis, ya que se cuenta con el
apoyo social necesario;

« Sustentabilidad en el tiempo para la empresa y para la sociedad, dado que RS
fortalece el compromiso de los trabajadores, mejora su imagen corporativa y la
reputacion de la empresa, entre otros.

o Imagen corporativa y reputacion: frecuentemente los consumidores son llevados
hacia marcas y compafiias consideradas por tener una buena reputacion en areas
relacionadas con la responsabilidad social empresarial. También importa en su
reputacion entre la comunidad empresarial, incrementando asi la habilidad de la
empresa para atraer capital y asociados, y también con los empleados dentro de la
empresa.

o Rentabilidad de sus negocios o rendimiento financiero: se refiere a la relacion
entre practicas de negocio socialmente responsables y la actuacion financiera
positiva. Se ha demostrado que las empresas fieles a sus cadigos de ética resultan de
un rendimiento de dos a tres veces superior respecto a aquellas que no los
consideran, de esta forma las compafiias con practicas socialmente responsables
obtienen tasas de retorno a sus inversiones muy superiores a las expectativas.

o Reduccién de Costos Operativos: Son multiples las iniciativas que logran reducir
costos a las empresas, principalmente del area ambiental, como los es el reciclaje,
gue genera ingresos extras.

e Acceso al Capital: Las compafiias que demuestran responsabilidades eéticas,
sociales, y medioambientales tienen acceso disponible a capital, que de otro modo
no hubiese sido sencillo obtener.
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CAPITULO 4
CIENCIA Y TECNOLOGIA

“Una persona creativa es motivada por el deseo de lograr, no por el deseo de vencer a
otros”.

Ayn Rand
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CAPITULO 4

4 CIENCIA Y TECNOLOGIA.

A continuacion se presenta la relacion que existe entre Administracion-Procesos-Negocio y
para ello se expone lo que es Ciencia y Tecnologia pues se consideran el hilo conductor en
dicha relacidn interdependiente.

4.1 CIENCIA.

Conocimiento es el conjunto de informacién adquirida a través de la experiencia o de la
introspeccion y que puede ser organizado sobre una estructura de hechos objetivos,
accesibles a distintos observadores. Y se denomina Ciencia al conjunto de métodos y
técnicas que se utilizan para alcanzar tal conocimiento. El vocablo Ciencia proviene del
latin scientia y significa precisamente, conocimiento.

La aplicacion sisteméatica de estos métodos y técnicas genera nuevos conocimientos
objetivos (cientificos), que adquieren una forma especifica. Primero se realiza una
prediccion/suposicién —como respuesta a una pregunta de investigacion-, la cual es puesta a
prueba a través del método cientifico. Por otra parte, estas predicciones de la ciencia
pueden ubicarse dentro de una estructura gracias a la deteccién de reglas universales, que
permiten describir como funciona un sistema. Estas mismas leyes universales son las que
posibilitan saber de antemano cémo actuard el sistema en cuestion bajo determinadas
circunstancias.

4.2 TECNOLOGIA.

La tecnologia es un concepto amplio que abarca un conjunto de técnicas, conocimientos y
procesos, que sirven para el disefio y construccion de objetos para satisfacer necesidades
humanas.
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En la sociedad, la tecnologia es consecuencia de la ciencia, aunque muchos avances
tecnoldgicos en ocasiones sean posteriores a este concepto.

La palabra tecnologia proviene del griego tekne (técnica, oficio) y logos (ciencia,
conocimiento).

La tecnologia puede referirse a objetos que usa la humanidad (como maquinas, utensilios,
hardware), pero también abarca sistemas, métodos de organizacion y técnicas de
produccion.

El término también puede ser aplicado a areas especificas como "tecnologia de la
construccion”, "tecnologia médica”, "tecnologia de la informacion”, "tecnologia de

n <

asistencia", “tecnologia de la produccion” y otras.

La humanidad comienza a hacer tecnologia convirtiendo los recursos naturales en
herramientas simples. El descubrimiento prehistorico de controlar el fuego incrementa la
disponibilidad de fuentes de comida y la invencion de la rueda ayuda a los humanos a viajar
y controlar su entorno.

La tecnologia formal tiene su origen cuando la actividad empirica simple y comun,
comienza a vincularse con la ciencia, sistematizandose asi los métodos de produccion. Ese
vinculo con la ciencia, hace que la tecnologia no sélo abarque "el hacer”, sino también su
reflexion tedrica. Tecnologia también hace referencia a los productos resultado de esos
procesos.

Muchas tecnologias actuales fueron originalmente meramente empiricas. Por ejemplo, la
ganaderia y la agricultura surgieron del ensayo de la prueba y error. Luego se fueron
tecnificando a través de la ciencia —conjunto de teorias-, para llegar a ser tecnologias. Lo
mismo pasa con todo tipo de actividades econdmicas y negocios, que pasaron de la
tradicion o simple sentido comdn, a estar fundamentadas en el conocimiento, teorias
estructuradas, sistematicas y bien fundamentadas, es decir, en la Ciencia,

Actualmente, el mercado y la competencia en general, hacen que deban producirse nuevas
tecnologias continuamente (tecnologia de punta), apoyados por la gran transferencia de
tecnologia mundial. También existe una tendencia a la miniaturizacion de los dispositivos
tecnologicos.

Una buena forma de distinguir a la tecnologia, de ciencia y del arte es a través de su
finalidad:

- Las ciencias buscan la verdad a través de los métodos cientificos, construyendo teorias.

- Las artes buscan llegar a los sentimientos humanos, el placer intelectual, la belleza de
todas las cosas.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

- Las tecnologias buscan satisfacer necesidades y deseos humanos, buscan resolver
problemas practicos usando la ciencia —la teoria-.

También existen maltiples formas de clasificacion de las tecnologias, la mas general suele
ser la que separa entre:

* Tecnologias blandas o flexibles: Basicamente aquellas que son intangibles.
* Tecnologias duras o fijas: Basicamente aquellas que son tangibles.

El analfabetismo tecnoldgico hace referencia a la falta de conocimientos basicos acerca de
las nuevas tecnologias. Y el analfabetismo cientifico hace imposible la tecnologia, debido a
que, al no poseer teoria alguna al realizar una actividad, no podra hablarse de tecnologia.
Pues la tecnologia estad basada en la Ciencia; una es la teoria y la otra la practica; es la
Ciencia en accién; la tecnologia es teoria aplicada, son conocimientos cientificos, probados
y verificados, aplicados a casos practicos y concretos.

4.3 Relacion entre Administracion, Procesos y Negocio, a través de la

CIENCIAy TECNOLOGIA.

Ahora pongamos un ejemplo: Si te contratan para dirigir una empresa y lo haces basandote
en tu sentido comun, intuiciones, experiencia previa, “corazonadas”, en realidad no vas a
hacer Administracion, pues no estas aplicando los conocimientos cientificos al respecto. Si
aplicas la teoria administrativa, por el contrario, estaras haciendo una labor o trabajo
sustentado en el conocimiento, estards aplicando la Ciencia, estaras haciendo algo con
técnica, apareciendo con ello la tecnologia. Pues la Administracion es una ciencia social y
una técnica —que cuando estan juntas se transforman en tecnologia-, encargada de la
planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos (humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos, del conocimiento, etc.) de una institucion, con el fin de obtener el
méaximo beneficio posible; este beneficio puede ser econdmico o social, dependiendo de los
fines perseguidos por la institucion.

La ciencia administrativa es un proceso, es decir, es una forma sistematica de hacer las
cosas. Si no hay proceso, no hay Ciencia ni tecnologia; y cuando hay un proceso, se
entiende que se esta haciendo algo recurriendo a la teoria, conocimiento, a la Ciencia, asi
como a la técnica, y es cuando se esta en presencia de la tecnologia. Cuando hoy se hace
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algo de una forma y mafiana de otra, no se esté aplicando un proceso sistematico, por lo que
no hay técnica.

Un negocio consiste en una actividad, sistema, método o forma de obtener una utilidad, a
cambio de ofrecer bienes o servicios a otras personas. Y para que funcione con eficiencia y
eficacia, incluso con un nivel de calidad adecuado, deber4d fundamentarse en el
conocimiento cientifico, es decir, debera fundamentarse en las teorias de la administracion
de recursos humanos, de la produccion, de las finanzas y de la mercadotecnia. No solo en
las buenas intenciones y buena voluntad.

Un negocio bien administrado, es decir, que basa su préctica en la ciencia administrativa, se
sustenta en una serie de procesos que le dan solidez, sistematicidad, eficiencia y calidad:
que le llevan a la excelencia y competitividad.

Debido a ello, dicho negocio debera ser un proceso que va de una planeacion integral, a la
constitucion de una organizacion inteligente, al establecimiento de una direccién humanista
y a la instauracion de un control eficiente. Cubriendo todos los ambitos operativos y
funcionales del negocio, sin importar su tamafio: pequefio, mediano o grande. Desde la
definicion de la Visién y Misién; los Valores principales; las Estrategias y Productos
esperados; las Metas e Indicadores de medicion del avance; el Diagnostico inicial y Control
y Seguimiento final. Siempre basadndose en la Teoria cientifica que existe al respecto para
hacerlo con conocimiento y técnica, es decir, con Ciencia y Tecnologia.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

CAPITULO 5
CASO PRACTICO

“PROPUESTA DE UN MODELO DE PROCESOS PARA UNA NEVERIA QUE
SATISFAGA LAS NECESIDADES DE CALIDAD Y SEA COMPETITIVA EN EL
ESTADO DE MEXICO”.

L
HELADOS VPALETAS @,
VENTA'PARA\TODO.TIPO DE EVENTO$

Cel: 55-2018-9392 .
55-2431-1190 Tel: 5893-4994

“Si lo puedes soiiar, lo puedes hacer.”

Walt Disney
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CAPITULO 5 CASO PRACTICO

NEVERIA INUK

VISION

Ser una neveria en el afio 2015 de alta calidad en su producto, a bajo costo y
con altas ventas en la region.

MISION

Elaborar y ofrecer productos de calidad e inocuos optimizando los recursos
utilizados logrando ser una neveria reconocida a nivel regional.
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POLITICA DE CALIDAD E INOCUIDAD

En INUK nuestro compromiso es elaborar productos de calidad e inocuos,
cumpliendo con los requisitos del cliente a través de la mejora continua de

nuestros procesos.
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PRINCIPALES REQUISITOS PARA INICIAR UNA NEVERIA

Para iniciar un negocio en regla y no tener problemas méas adelante hay que acudir a la
oficina de finanzas de la SHCP de la localidad correspondiente al establecimiento para
darnos de alta y asi evitar cualquier problema mas adelante.

LOS REQUISITOS SON:

e Credencial de elector.

e Acta de nacimiento.

e CURP.

e Comprobante de domicilio con antigliedad maxima de 3 meses.
e Un croquis de ubicacion del domicilio.

Para tramitar licencia de funcionamiento del negocio en el municipio para poder laborar y

un permiso para mi trabajador ambulante se requiere:

e Un croquis de ubicacion del domicilio.
e Credencial de elector o CURP.

e Giro del negocio.

e Comprobante de domicilio.

e Estar dado de alta en la SHCP.

e $1200 pesos para dicho tramite.
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5.1 PLANEACION FINANCIERA “Primera Parte” (Tres meses

antes de iniciar el negocio).

Se realizara un estudio detallado de los gastos e inversiones mas importantes que se
deben hacer para poder definir si existen las condiciones minimas necesarias para
garantizar la implementacion tanto en lo estructural como en lo funcional de la Neveria
para tener un aproximado de cuanto capital se requiere antes de iniciar el negocio .Ya que
este estudio nos ayudara a determinar la aprobacion o el rechazo o bien la rentabilidad que
retorna la inversion; ya que sus beneficios a obtener deben ser superiores a sus costos en un
tiempo determinado.

5.1.1 Organizacién Financiera.

Platique con mi socio para ver si reuniamos el capital suficiente para hacer realidad dicho
negocio y ponernos de acuerdo en todo los gastos que se van a presentar.

5.1.2 Direccion Financiera.

Nos reunimos para dejar en claro las posibles inversiones que se debian realizar para no
tener ningun conflicto respecto al dinero y tener todo claro desde el principio ya que la
confianza es vital para el buen funcionamiento de cualquier negocio.

5.1.3 Control Financiero.

Se empez0 a llevar un control financiero sobre todos los gastos que se generaban al hacer
la investigacion de la maquinaria y equipo, materia prima, pasajes, gasolina, internet,
comidas, etc.
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Asi como también elaboramos un plan de trabajo para las actividades mas importantes
antes de emprender nuestro negocio para tener un registro de las actividades realizadas y asi
ir observando el avance que se tenia.

PROGRAMA DE TRABAJO

Concepto Semanas Noviembre del 2011 a Enero 2012

Marco legal. X [ X |X

Cotizaciones de X[ X[ X|X
mag. y equipo.
Estudio de X | XXX
mercado.
Produccion y X | X | X | X
calidad.
Ejecucion del X
negocio.

5.2 PLANEACION DE MERCADO.

Se realizara un anélisis sobre el panorama actual y proyecciones del entorno en donde se
va a establecer el negocio; con el objetivo de estar preparados para superar cualquier
situacion que se nos presente y conocer nuestros clientes potenciales e identificar cuales
son sus gustos, preferencias y nivel econdmico de la zona. Como también identificar
nuestros principales competidores; que calidad de producto ofrecen, si ellos lo elaboraban o
se los llevan y que precios manejan.

Es importante conocer no sélo el mercado local, si no el regional y el nacional o el
internacional. También es relevante definir estrategias de mercadeo, publicidad vy
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presentacion del producto; y ver su tecnologia incorporada en su proceso productivo, sus
fallas y limitaciones en cuanto a la calidad de su producto, empaque, mercadeo y
divulgacion.

Ya que una vez realizado el andlisis de oferta y demanda, se podran hacer estimaciones del
precio esperado de los productos.

5.2.1 Organizacién de Mercado.

Una vez identificadas las principales actividades para hacer funcional el negocio
compartimos tareas para después cotejar lo que cada quien tenia.

5.2.2 Direccion de Mercado.

Aqui nos enfocamos principalmente en la zona en que vamos a establecer la Neveria.

5.2.3 Control de Mercado.

Elaboramos un plan de trabajo para llevar un buen control de los tiempos y tareas a
realizar en donde ya presentamos nuestro programa de trabajo.

5.3 PLANEACION DE LA PRODUCCION.

Se debe contar con el personal capacitado y requerido para llevar a cabo el negocio. Por
es0 se busco y se contratd una persona que nos ensefiara a elaborar todo lo referente a una
neveria, asi como el tipo de maquinaria y equipo y materia prima que se requiere para
empezar a funcionar.
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Después se hizo una lista de toda la materia prima que se utiliza comparando precios,
calidad y marcas. Eligiendo la mejor para elaborar un helado de calidad en donde la materia
prima principal es la calidad de la leche que es la que le da el sabor de ahi el saborizante,
polietileno y la fruta de primera calidad para que se obtenga lo mas natural posible ya que
muchos manejan lo artificial y un producto de mucho menor calidad.

Al final nos ayud6 a ver qué tipo de maquinaria, equipo y materia prima teniamos que
emplear para ser competitivos como su tipo de distribucion y comercializacion.

5.3.1 Organizacién de la produccion.

Una vez hecho el estudio de lo que se buscaba y lo que se pretendia para realizar nuestro
producto, lo llevamos a la préctica gracias a que se nos presento la oportunidad de que nos
prestara su maquinaria y equipo antes de hacer la inversion nosotros y asi empezar a
aprender a elaborar el helado, paletas, sdndwich congelados, aguas y congeladas en donde
me ahorre tiempo, dinero, esfuerzo y ver realmente lo que se produce; en cuanto tiempo,
cuanto se invertia y cuanta produccion salia. Para que posteriormente sacara bien mi precio
de venta, costos y mi utilidad. Ya que él contaba con una experiencia de 30 afios en su
negocio lo cual me dio la confianza de aprender y esperar a cotejar mi investigacion de
mercado para ver realmente si me convenia emprender el proyecto.

Se hizo un recetario para la elaboracién de nuestros productos ejemplo helado sabor fresa y
a su vez se calculé el costo, precio de venta y utilidad.

4 litros de leche para helado.
Y kilo de fresa.
Color y sabor 2 tapas del bote liquido.

30 minutos en la garrafa y listo.

Costo para elaborar un bote de 5 litros de helado sabor fresa $149.00
En donde sale para 40 helados de fresa
Precio de venta por helado $10.00 y $15.00

1 litro a $80.00 y $40.00 el medio.



En donde se vende de $400.00 a $450.00 por bote.

Utilidad de $250.00 a $300.00 por bote.

Ingredientes para la elaboracion de la paleta de leche sabor nuez:

3 litros de leche para helado.
Nuez al gusto.

1 chorro de sabor y color al gusto.

Costo $130.00 en donde sale para 50 paletas.
Precio de venta por paleta de leche $10.00
En donde se obtiene $500.00 por molde de 50 pzas.

Utilidad es de $370.00

Ingredientes para la elaboracion de la paleta y congelada de agua sabor limén:

8 litros de agua.
11/2 kg azucar.
Y litro de limén.
Un cucharon de crema.

Una pizca de color verde limén.

Costo $80.00 en donde sale para 100 congeladas 6 100 paletas.
Precio de venta $7.00 por pieza.

En donde se obtiene $700.00
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Utilidad es de $620.00

Elaboracion de agua de Jamaica.

15 litros de agua.
1kg. de Jamaica.
2kg Azlcar al gusto.

30 minutos para hervir.

Costo $80.00 en donde salen 17 litros.
Precio de venta 1 litro $15.00 y ¥ litro $8.00
En donde se obtiene $255.00

Utilidad es de $175.00

Elaboracion del mordisco sabor vainilla.

2 Y de leche para helado.
10ml. de vainilla.
Una pisca de sabor vainilla.

5gms. de color.

Costo $100.00 en donde salen 40 piezas.
Precio de venta $10.00 pza.
En donde se obtiene $400.00.

Utilidad es de $300.00
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5.3.2 Direccion de la produccion.

Delegar la responsabilidad a una persona que sea la que elabore el producto para el
beneficio del negocio. Para que posteriormente sea quien capacite al personal que vaya a
ser requerido mas adelante.

5.3.3 Control de la produccién.

Se empez6 a llevar un control de entradas y salidas de la materia prima que se utiliza,
cuantos equipos de refrigeracion se requerian para conservar el producto terminado y
cuénto tiempo se necesitaba para madurar; También que fabricador de paletas era el idéneo
para empezar a producir nuestro producto nosotros.

5.4 PLANEACION DE LOS RECURSOS HUMANOS.

La idea era empezar nosotros 2 solos para que posteriormente sea un negocio familiar
guedando de mutuo acuerdo ambos ya que mi socio es mi hermano en donde hay la plena
confianza de ambas partes.

5.4.1 Organizacion de los Recursos Humanos.

Conforme se hizo el plan de trabajo nos reunimos 3 veces a la semana para ver los
avances y dificultades que se presentaban, buscando siempre soluciones.
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5.4.2 Direccion de los Recursos Humanos.

Se debe contar con gente responsable, trabajadora y con ganas de trabajar para poder
cumplir con los objetivos establecidos y a su vez tener la plena confianza de que todo va a
salir excelente.

5.4.3 Control de los Recursos Humanos.

Aqui se deben establecer horarios, como a qué hora se va abrir el negocio y a qué hora se
va a cerrar.
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5.5 PLANEACION FINANCIERA “Segunda Parte” (Conocer el

negocio durante el primer afo).

Este estudio nos ayudd a determinar la aprobacion o el rechazo. Ya que este mide la
rentabilidad que retorna la inversion, todo medido en bases monetarias.

Se refiere a que se dispone del capital en efectivo o de los créditos de financiamiento
necesarios para invertir en el negocio en donde se espera que sus beneficios a obtener sean
superiores a sus costos en un tiempo determinado.

¢Por qué es tan importante este estudio de mercado antes de poner un negocio o hacer una
inversion?

e Nos ayudo a tener la plena confianza de invertir y tener claras las metas del negocio
y asi cumplir con nuestros objetivos y plantearnos nuevas metas conforme vamos
avanzando.

e \VVer qué tipo de tecnologia y materia prima teniamos que emplear para ser
competitivos como su tipo de distribucion y comercializacién de nuestro
producto.

e Que nuestro producto sea de mejor calidad.

¢ Que se ofrezca un buen precio.

e Que se tiene claro el mercado al que se le esta compitiendo.

e Que nosotros elaboramos nuestro producto.

e Que no pagamos renta.
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5.5.1 Organizacién Financiera.

Inversion Inicial

Paletera $ 45,000
Capacitador $ 20,000

Instalacion de luz adecuada para su funcionamiento (transformador) $ 10,000

Refrigeradores (bpzas). 5,000 pzas. $25,000
Compensadores de Energia (5 pzas.) 500 pzas. $ 2,500
Selladora (1pza.). $ 2,000
Mostrador o Vitrina $ 6,000
Moldes para Paletas Normal (2pzas). $ 1,500
Moldes Mini P/Paletas (2pzas). $ 1,500
Moldes P/Sandwich (2pzas). $ 1,500
Botes P/Helado (10pzas). 200 pzas. $ 2,000
Botes P/Agua (8 pzas). 200 pzas. $ 1,600
Polietileno p/congelada $ 1,000
Bote P/Chocolate (2pzas). 200 pzas. $ 400

Hielera de plastico (2 pzas). 1650 pzas. $ 2,300
Hielera de Unisel (2 pzas). 200 pzas. $ 400

Bolsa de Celofan Grande (1000 pzas.) $ 500

Bolsa de Celofan Chica (1000 pzas. $ 350

Servidor para helado de titanio 2 pzas. $ 400



Caja p/barquillo Alteza 320pzas. (2 cajas). $ 1080
Caja p/canastas Alteza 180 pzas. $ 320
Costal de Azlcar 50 kgs. $ 600
Saborizantes $ 500
Colorantes $ 250
Conservador 3.5 Its. $ 150
Acido citrico 100 gms. $ 100
Cubeta de Chocolate 19 Its. $ 750
Palillo p/paletas 10 kgs. $ 250
Fruta $ 400
Vasos y cucharas $ 100
Coladera, Cuchillos, Exprimidor de limon y licuadora. $ 500
10 Garrafones de Agua $ 200
Etiquetas, volantes, tarjetas y disefio de imagen $ 1,500
Luz, agua y teléfono $ 800
Otros gastos $ 7,000

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
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5.5.2 Direcciéon Financiera.

Una vez hecha la inversion nos enfocamos a un mismo objetivo para el buen
funcionamiento del negocio ya que contamos con una buena decision después de todo lo
planeado.

5.5.3 Control Financiero.

Se empezé a llevar un registro de todo lo que se vende diario en el negocio asi como los
gastos que se ocasionan para la elaboracion del producto.

5.6 PLANEACION DE MERCADO.

Aqui se debe contar con la persona capaz al frente del negocio y contar minimo con tres
proveedores que cumplan con los estandares de calidad requeridos para su buena
elaboracion del helado.

Se debe contar con diferentes estrategias para ganar clientela en el lugar y asi dar a conocer
nuestro producto en la zona por ejemplo: Que en la compra de 2 helados una paleta de agua
gratis y los sabados y domingos se regalaba la prueba de una paleta mini en la compra
minima de 25 pesos, también de vez en cuando 2 x 1. Asi como también se tenia medio
litro de helado de cada sabor para darse la prueba con una cucharita.

Se disefiaron unas tarjetas de presentacion con el nombre del negocio “INUK”.

5.6.1 Organizacion de Mercado

En nuestro primer afio nos preparamos para mantenernos estables y competitivos en la
zona en que se establecié el negocio ya que habia registros de negocios similares al nuestro
que no habian podido permanecer; ya que su durabilidad era de un afio maximo por su falta
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de planeacion ya que no salia en ocasiones ni para la renta del lugar, la luz y sus empleados
los cuales unos establecimientos contaban hasta con 2 personas.

5.6.2 Direccion de Mercado

Principalmente nos enfocamos el primer afio a observar como eran las ventas en el lugar
del negocio y hacernos de nuestra clientela para posteriormente seguir con lo planeado.

5.6.3 Control de Mercado

Tratamos de cumplir con lo planeado manejando un plan de trabajo para observar si se
cumplio6 con el objetivo trazado para después si surgen nuevos retos, agendar y empezar a
trabajar en ellos ya que debemos estar atentos para los cambios constantes ya que a diario
surgen cosas nuevas.

5.7 PLANEACION DE PRODUCCION

Durante la planeacion anterior nos ayudo a ver que tipo de maquinaria, equipo y materia
prima teniamos que emplear verificando factores diversos como resistencia estructural,
durabilidad, operatividad y mecanismos de control. Para ser competitivos asi como su
distribucion y comercializacién de nuestros productos.

Aqui en particular a nosotros nos ensefiaron en una maquina paletera trifasica la cual no era
conveniente para nosotros ya que en la actualidad ya se cuenta con paletera monofésica la
cual en precio, su mantenimiento, luz, rendimiento y durabilidad es bueno y nos abastece
bien de acuerdo a lo que nosotros requerimos.

Al inicio se utilizaron 5 refrigeradores para la presentacion del producto el primero se
ocup6 con 8 bhotes de 5 kgs. de helado cada uno con 8 sabores diferentes en el segundo
refrigerador se ocup6 de paletas de agua, paletas de leche, galletas tipo mordisco, paletas de
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leche con chocolate y congeladas; el tercer refrigerador se ocupd de agua de jamaica,
horchata, tamarindo y frutas.

Los otros 2 se ocuparon uno para almacenar mercancia y el otro se utilizd para la
maduracion del helado y paleta ya que se requiere al menos de 24 hrs. para su maduracion y
finalizacion del proceso y poder ofrecerlo al publico.

5.7.1 Organizacién de produccion.

Ya en marcha el negocio se observd que nuestra maquina requiere de 5 hrs. para estar
preparada para la elaboracion de helado, en donde tarda 30 minutos por bote en donde
tiene una capacidad de 5 kgs. Cuando en la elaboracion de la paleta se tarda 30 minutos y
se pueden utilizar 2 moldes con la capacidad de 50 pzas cada molde para paletas grande o
mini paletas.

Un problema que se presentd aqui es que en donde se establecié el negocio habia una
variacion de luz en donde nos dimos cuenta ya sobre la marcha que no habia la energia
necesaria para poder producir el producto en donde se tuvo que hacer una modificacién en
el lugar. Se contratd un ingeniero en donde se tuvo que instalar un transformador de casa de
7500 watts de potencia y cambiar el cable de alimentacion el que va del poste al medidor ya
que el que estaba era de un calibre chico para la energia que se utiliza en el negocio ademas
de las variaciones que hay en el lugar a partir de esas modificaciones se repartié la carga
mediante un tablero de control en donde se separaron las cargas de los refrigeradores, un
motor de un caballo de fuerza de la garrafa para la elaboracion del helado, en otro la
paletera y por ultimo la energia de la casa como se muestra en la foto.

Ademas de las modificaciones anteriores se protegieron los refrigeradores con unos
compensadores que son los que utiliza coca cola y holanda en sus equipos para las
variaciones o descargas que puede haber en los lugares en donde prestan sus equipos de
refrigeracion.

En la elaboracion de la congelada se tarda aproximadamente 30 minutos por cada 100
piezas y 30 minutos de congelacion.

Ademas se elaboré un recetario para todos los productos que producimos para que se
tuviera la misma consistencia y calidad.
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5.7.2 Direccién de produccion.

Con el negocio ya en marcha observamos que teniamos un buen asesor y nos orientaba
que tanta produccion se tenia que producir en él local y se compro lo necesario hasta ese
momento para hacerlo funcional e ir en buen camino.

5.7.3 Control de produccion.

Se empezd a planear que para el siguiente afio debiamos a empezar a realizar los
procedimientos para la elaboracion de nuestros productos para tener un excelente control en
nuestra produccion.

También se empezd a manejar un stock del producto que mas se vendia en el negocio
como de toda la materia prima que se requiere para hacerlo y a su vez se hace un inventario
semanal de toda la materia prima que se utiliza en el negocio para después hacer el pedido
de lo que se requiere para posteriormente producir lo que haga falta.

5.8 PLANEACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Aqui el responsable del buen funcionamiento del negocio somos ambos de acuerdo a todo
lo planeado con anticipacion contando con el asesor que nos ensefié a elaborar nuestro
producto ya que cualquier duda o problema que se nos presente contamos con su apoyo.

5.8.1 Organizacion de los Recursos humanos.

Al empezar el negocio se tomaba nota de cualquier cosa que se requeria para
posteriormente anotarlo y comentarlo para tener todo bien organizado asi como también
observar como se desplazaba nuestro producto en el lugar que se establecid y que era lo que
mas les gustaba.
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5.8.2 Direccion de los Recursos Humanos.

Realmente aqui se tenia la plena confianza de ambos para seguir adelante con lo planeado
y enfocarnos primero en el lugar del establecimiento.

5.8.3 Control de los Recursos Humanos.

Se establecié un horario de lunes a domingo de 09:00 a 19:00 de la noche para abrir y
cerrar el negocio.

99



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

5.9 PLANEACION DE LOS RECURSOS HUMANOS “Tercera Parte”

(Después de dos afnos).

Se contratd una persona para que se acercara a las escuelas y sus alrededores para dar a
conocer el producto de manera més directa después de la experiencia adquirida de un afio.

Ya que de esa manera habria un ingreso mas al negocio. Pidiendo un afio de experiencia
vendiendo este tipo de producto y a su vez fuera una persona responsable.

5.9.1 Organizacion de los Recursos Humanos.

Se dieron 2 rutas para el vendedor para recorrer de acuerdo a lo antes investigado en
donde se localizaban las escuelas, parques, paraderos, plazas y mercados.

5.9.2 Direccion de los Recursos Humanos.

Se le comento que nos interesaba que primero hiciera el recorrido de acuerdo a la ruta que
se le di6 y posteriormente fuera a donde el creyera que podia vender mejor el producto.

5.9.3 Control de los Recursos Humanos.

Se establecid un horario de entrada de 10:00 a 18:30 la salida con un dia de descanso en
la semana el que él necesite ya que se le paga de acuerdo a lo que el venda diario el 35%.
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5.10 PLANEACION DE MERCADO

Empezamos a observar que se requeria plantear una nueva estrategia de mercado lo cual
contratamos a una persona que distribuyera nuestro producto en la zona y observar que tal
se desplazaba nuestro producto como el vendedor de acuerdo al estudio antes hecho. Como
también seguimos aplicando estrategias para nuestra venta, ejemplo: el 2 x 1 en dias
festivos con las paletas de agua o se hacen minis y se regalan en la compra de $30.00.

5.10.1 Organizacion de Mercado.

Nos reunimos cada semana para seguir con lo planeado y verificar que todo funciono lo
mejor posible atendiendo todas las novedades y precios a nuestro alrededor para seguir en
la competencia y ver que mas se le puede ofrecer a nuestros clientes.

5.10.2 Direccion de Mercado.

Nos enfocamos en las escuelas, mercados y plazas; por que los nifios y mujeres son
nuestros principales clientes y siguiendo nuestra investigacion de mercado antes hecha.
Ademas de empezar a enfocarnos para el siguiente afio en hacer crecer mas nuestras ventas
y nuestro negocio.

5.10.3 Control de Mercado.

Aqui se realiza un programa de trabajo para ver si vamos en buen camino y si se cumple
lo planeado en el tiempo previsto.
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5.11 PLANEACION DE PRODUCCION

Después de un afio de experiencia adquirida aprendimos a que se produce de acuerdo a
como se va vendiendo. Ya que de esa manera nuestro producto siempre esta fresco y no
requiere de una rotacion del producto porque cuando llega haber un pedido se va todo lo
que hay en el mostrador y se vuelve a llenar con nuevo producto.

La observacion que hicimos es que requeriamos forzosamente realizar los procedimientos
de cada producto que producimos para obtener siempre la misma calidad y consistencia de
nuestro producto; asi que nos pusimos a trabajar en ello, mas adelante se muestra un
ejemplo de dichos procedimientos que elaboramos.

En cuanto a la maquina de hacer paletas notamos que se salia el agua al momento de
empezar a producir lo que nos gener6 un gasto fuerte ya que se tuvo que reparar de
inmediato y al estar observando la reparacién notamos que antes de comprar otra maquina
similar debe de ser bien sellada para que no ocurra lo mismo ya que todas vienen igual
fabricadas.

Por eso me dio la inquietud de empezar el siguiente afio a tratar de en ensefiarme como se
reparan los refrigeradores ya que no se requiere de mucha ciencia y su mantenimiento es un
poco caro ademas de que quiero saber todo lo referente a este negocio.

5.11.1 Organizacion de la Produccion.

Con la experiencia y confianza que fuimos obteniendo ya sabiamos con cuanto y en qué
tiempo podemos hacer una entrega de acuerdo a algin pedido extra que saliera en el
mercado a si que solo se pedia una semana de anticipacion para cualquier pedido que se
llegara a tener y con la produccion en el local se llena de preferencia cada viernes para que
se venda el sabado y domingo ya que son las ventas mas fuertes.

A continuacion se muestran algunos de los procedimientos que hemos elaborado en nuestro
negocio:
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR EL HELADO DE FRESA

SE EMBONA EL
BOTE DE LA
GARRAFA'Y SE
PRENDE EL MOTOR
PARA SU MEZCLA
DURANTE 30
MINUTOS

SE PREPARA
LA MAQUINA A
7° BAJO CERO.

SE LIMPIA EL
BOTE DE LA
GARRAFA.

SE APAGA EL MOTOR
Y SE SACA EL BOTE
DE LA GARRAFA
PARA VACIARLO EN
OTRO

SE VIERTE 4 LITROS DE
LECHE P/HELADO EN
EL BOTE DE LA
GARRAFA

SE PONE A
MADURAR 24 HRS.
EN UN
CONGELADOR

SE PICA LA FRESA COMO
PURE Y SE AGREGA 5 gms.
DE COLOR,10 ml. DE SABOR
Y SE MEZCLA CON LA
LECHE
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PROCEMIENTO PARA ELABORAR LA PALETA DE AGUA SABOR
LIMON

A LOS 5 minutos SE
PONEN LOS
PALILLOS

SE PREPARA LA
MAQUINA A 12° BAJO
CERO

A LOS 25 minutos SE

SACAN LOS MOLDES

SE LIMPIAN LOS
MOLDES Y UNA
CUBETA DE 20lts. \l,

SE PONEN EN UNA
TINA CON AGUA LOS
MOLDES, SE SACAN
LAS PALETAS Y SE
ACOMODAN EN UNA
CHAROLA DE
PLASTICO

SE VIERTE 10 Its. DE
AGUA EN LA CUBETA
Y SE MEZCLA 1 % kg.
DE AZUCAR

SE AGREGAN 5gms.
DE COLORANTE
VERDE Y % It. DE

JUGO DE LIMON

POR ULTIMO SE
ACOMODAN EN UN
CONSERVADOR PARA
SU MADURACION 24hrs.

SE VACIA EN LOS
MOLDES Y SE PONEN
EN LA MAQUINA
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5.11.2 Direccion de la Produccion.

Hasta el momento se ha cumplido con lo antes planeado.

5.11.3 Control de la Produccién.

Con los inventarios semanales y se tenga el registro de algin pedido antes de una semana
se lleva un excelente control en mi produccion. Y en cuanto a la calidad de nuestros
productos, con la elaboracion de nuestros procedimientos se asegura la calidad de nuestro
producto ya que siempre se ofrece la misma calidad al cliente.

5.12 PLANEACION FINANCIERA (Después de dos afios).

Después de 2 afios en marcha el negocio se muestran los ingresos que se han obtenido
durante este tiempo asi como sus egresos y su utilidad para verificar si es rentable 0 no
dicho negocio.



5.12.1 Organizacion Financiera.

INGRESOS.

1 ANO 2 ANO
Consumo promedio
Por cliente diario. $20 $20
Numero de Clientes. (18 x dia). 131,400 (21 x dia) 153,300 al afio.
Ventas de los repartidores. 0 (300 x dia) 90,000 al afio.

Materia Prima. $ 31,990 $ 45,500
Sueldo repartidores. 0 (35% de vta.) 31,500
Aguinaldo 0 1,524
Sueldo p/ atiende ($ 3000 mensual). 36,000 36,000
Alquiler. ($ 1,500 mensual). 18.000 18,000
Luz, agua y mantenimiento. 11,000 24,000
Impuestos 2,800 5,800

Totalde Egresos. ~ $99790  $ 162,324
Utilidad Neta $31610 ~ $ 80,976
% Margen de utilidad 0.24 0.33
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5.12.2 Direccion financiera.

Realmente sentimos que hasta este momento va bien el negocio de acuerdo al reflejo de
los estados financieros y al programa que se ha ido manejando hasta este momento con la
finalidad de crecer cada dia en el mercado.

5.12.3 Control financiero.

Con mis ingresos y egresos mensuales es mas que suficiente para ir observando que tal va
el negocio sin dejar de hacerlo ya que es la base fundamental para ver si existe una pérdida
o utilidad de cualquier negocio.
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ESTADOS FINANCIEROS MENSUALES DE FEBRERO DEL 2011 A ENERO DEL 2012

FEB MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGO. SEPT. OCT. NOV. DIC. ENE.
VENTAS $9,000 12000 14400 16000 15000 12000 9000 8000 11000 10000 7000 8000
Renta y Sueldo $4,500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500
Materia Prima $2,000 2000 2980 2980 2730 2480 1500 1500 2480 2230 1250 1980
480 1480 480 1480 1000 480 480
Luz, agua y manten. $500 700 2200 700 700 700 700 700 2200 500 700 700
Impuestos $200 250 350 450 350 250 150 150 250 200 100 100
Gastos total $ 7200 7450 10510 10110 8760 9410 6850 6850 10430 7910 6550 7760
UTILIDAD NETA $1,800 4550 3890 5890 6240 2590 2150 1150 570 2090 450 240
% Margen Utilidad 0.2 0.38 0.27 0.37 0.42 0.22 0.24 0.14 0.05 0.21 0.06 .03
Observacidn materia prima: leche , fruta, hule p/ congelada, barquillo, etc.
VENTAS
$20 000
$15000 /,.-—4--—-..__\
AA— .
10 000
> - ~— —+— VENTAS
S5 000
SO T T T T T T T T T 1
FEB MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGO. SEPT. OCT. NOV. DIC. ENE.

131400

54000
26110
5880
11000
2800
99790

31610
0.24



ESTADOS FINANCIEROS MENSUALES DE FEBRERO DEL 2012 A ENERO DEL 2013
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FEB MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGO SEPT. OCT. NOV. DIC. ENE
Ventas Totales $19,000 23500 27000 28000 24000 21500 17000 17000 17500 17000 15300 16500
Vtas. Negocio $12,000 15000 18000 19000 16000 14000 10000 10000 10500 10000 9300 9500
Vtas. Vendedor $7,000 8500 9000 9000 8000 7500 7000 7000 7000 7000 6000 7000
aguinaldo $1,524
Sueldo 35 % $2,450 2975 3150 3150 2800 2625 2450 2450 2450 2450 2100 2450
Renta y sueldo $4,500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500 4500
Materia Prima $2,000 2500 3000 3250 2500 2750 1750 1750 2000 1750 1500 1500

$1,000 1730 1980 1980 1780 1680 1280 2280 1330 1280 1180 1750
Luz, agua y manten. $1,000 1000 1000 13000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000
impuestos $450 550 750 750 550 500 400 350 400 350 300 450
Gastos total $ 11400 13255 14380 26630 13130 13055 11380 12330 11680 11330 12104 11650
UTILIDAD NETA $7,600 10245 12620 1370 10870 8445 5620 4670 5820 5670 3196 4850
% Margen Utilidad 0.4 0.44 0.47 0.05 0.45 039 033 027 033 0.33 0.21 0.29
Observacion materia prima: leche , fruta, hule p/ congelada, barquillo, etc.

Ventas Totales
$20 000 - —— - < -
& o v — . ———
$10 000
—e— Ventas Totales
SO T T T T T T T T T T 1
S € & L © ¥ &L ¢ v
CHTFITFTFTY £ & &

243300
153300
90000

1524
31500
54000
26250
19250
24000

5800

162324

80976
0.33
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CONCLUSIONES

Se comprobo la hipotesis que a partir de la aplicacion del Modelo de procesos en base a una
buena —aunque perfectible- planeacion, organizacion, direccion y control de todos los
recursos econémicos, tecnoldgicos y humanos a nuestro alcance, aprovechando lo mejor de
ellos asi como implementando una politica, procedimientos y controles para el buen
funcionamiento de la neveria. Partiendo de la aplicacion sisteméatica del proceso
administrativo y de las distintas aéreas de la administracion: de la mercadotecnia; de los
recursos humanos; de las finanzas; y, principalmente, de la teoria sugerida por la
administracion de la produccion. Se considera que podria mejorarse aun mas la utilizacién
de la teoria cientifica en el diario desempefio de este negocio, para con ello asegurar su
buen desempefio, calidad y sobrevivencia.

Instaurada la Heladeria en calle Colima #5 San Lorenzo Tetlixtac, Coacalco, Estado de
México, se constatd que la utilizacién de la Ciencia, que son todos los conocimientos
adquiridos en la formacion de una persona profesional; la Tecnologia, que es cuando
aplicamos esos conocimientos; y la Etica, que son todos esos valores, principios y
responsabilidades que como profesionales debemos de aplicar haciendo bien las cosas. Solo
asi se asegura la sobrevivencia del negocio dentro del mercado ya que, en consecuencia de
lo anterior (utilizacion de la ciencia, tecnologia y ética), se ofrece un producto de calidad
cumpliendo con los principales requisitos requeridos para hacer funcional un negocio que
satisfaga las necesidades de calidad y sea competitivo en el Estado de México.
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GLOSARIO

“Donde hay soberbia, alli habra ignorancia; mas donde hay humildad, habra

sabiduria.”

Frases de Salomoén
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GLOSARIO

Analisis: Accion de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible, para
reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener conclusiones
objetivas del todo.

Analisis de costo (beneficio): basqueda de la mejor razon entre beneficios y costos.

Analisis de riesgos: enfoque del andlisis de problemas que pondera los riesgos de una
situacion al incluir probabilidades para obtener una evaluacion mas exacta de los riesgos
existentes.

Analisis del punto de equilibrio: Grafica y analisis de relaciones, por lo general entre
ventas y gastos, para determinar el tamafio o volumen en que una operacion alcanza el
punto de equilibrio entre las perdidas y las utilidades; se puede usar en cualquier area
problematica donde sea posible determinar con precision los efectos marginales.

Auditoria: Es la investigacion, consulta, revision, verificacion, comprobacién, y evidencia
aplicada a la empresa. Es el examen realizado por el personal cualificado e independiente
de acuerdo con Normas de Contabilidad; con el fin de esperar una opinion que muestre lo
acontecido en el negocio, requisito fundamental es la independencia.

Autoridad: Responsabilidad para ejecutar tareas y la obligacion que se le debe a quien
realizo la delegacion para que estas actividades se cumplan.

Benchmarking: Método para el establecimiento de metas y medidas de productividad con
base en las mejores préacticas de la industria.

Cargo: Es la denominacion que exige el empleo de una persona que, con un minimo de
calificaciones acorde con el tipo de funcion, puede ejercer de manera competente las
atribuciones que su ejercicio le confiere.

Comité: Grupo de personas a las que, en conjunto se les encomienda algun asunto con
fines de informacidn asesoria, intercambio de ideas o0 toma de decisiones.

Comunicacion: Transferencia de informacion de una persona a otra, siempre que el
receptor comprenda.
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Control: Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual
y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes. Implica
medir el desempefio con metas y planes; mostrar donde existen desviaciones de los
estandares y ayudar a corregirlas.

Costos: La suma de esfuerzos y recursos que se han invertido para producir una cosa.

Coordinacion: Logro de la armonia de los esfuerzos individuales y de grupo hacia el logro
de los propdsitos y objetivos del grupo.

Cronograma: Es el detalle minucioso de las actividades que desempefia 0 que va a
desempefiar una empresa al realizar un evento o una serie de eventos.

Delegacién: Dar de una persona a otra la jurisdiccion que tiene por su oficio para que haga
unas tareas o conferirle su representacion. Otra posible direccion seria el proceso que nos
permite conferir a un colaborador el encargo de realizar una tarea, concediéndole la
autoridad y libertad necesarias, pero conservando siempre la responsabilidad final por el
resultado. La delegacion implica al mismo tiempo la obligacion de rendicion de cuentas al
superior de las tareas que han sido delegadas.

Departamento: Area, division o sucursal definidos de una empresa sobre la que un
administrador tiene autoridad para el desempefio de actividades y el logro de resultados
especificos.

Descentralizacion: Es la transferencia de funciones, recursos y autoridad para la toma de
decisiones desde los niveles centrales a los entes autdnomos.

Direccion: Funcion de los administradores que implica el proceso de influir sobre las
personas para que contribuyan a las metas de la organizacién y del grupo; se relaciona
principalmente con el aspecto interpersonal de administrar.

Division de trabajo: NUmero de tareas distintas en que se distribuye el trabajo necesario
para la produccion de un bien o servicio, tareas que han de ser realizadas por distintos
trabajadores especializados en cada una de ellas.

Eficacia: Consecucidn de objetivos; logro de los efectos deseados.

Eficiencia: Logro de los fines con la menor cantidad de recursos; el logro de objetivos al
menor costo u otras consecuencias no deseadas.

Efectividad: Es la congruencia entre lo planificado y los logros obtenidos, sin cuestionar si
dichos objetivos son 0 no adecuados.
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Entorno: Conjunto de agentes externos a la organizacion- juridicos, politicos, sociales,
economicos, tecnoldgicos, de la competencia, etc.. Que afectan a su supervivencia,
mantenimiento o desarrollo y que provoca en ella una determina respuesta en sus propios
agentes internos.

Emprendedores: Personas con capacidad de ver una oportunidad para obtener el capital, el
trabajo y otros insumos necesarios, asi como los conocimientos para estructurar
exitosamente una operacion. También deben estar dispuestos a correr el riesgo personal del
éxito o del fracaso.

Equilibrio: Situacion de una economia en la cual las proporciones de las cantidades
globales permiten el ajuste arménico de los flujos, la estabilidad de los precios y el
funcionamiento satisfactorio del conjunto econdémico.

Equipo: grupo de personas con habilidades complementarias comprometidas con un
propdsito comin y una serie de metas de desempefio, de los que son mutuamente
responsables.

Estrategia: Determinacion del propdsito (mision) y los objetivos bésicos a largo plazo de
una empresa y adopcién de recursos de accion y asignacion de los recursos necesarios para
lograr estos propdsitos.

Etica: Sistema de principios o valores morales que se relacionan con el juicio moral, el
deber y la obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.

Gestion administrativa: Es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una
variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacion.

Incentivo: Estimulo que se ofrece a una persona, grupo o sector para elevar la produccién o
la actividad a realizar.

Iniciativa: ldea que sirve para iniciar o hacer una actividad en la organizacion.

Kaizen: Termino japonés que sefiala la importancia del mejoramiento continuo. La idea es
que dar continuamente pequefios pasos en mejorias sera la clave para el éxito a largo plazo.

Lealtad: Cumplimiento de lo que exigen las leyes de la fidelidad y el honor.

Liderazgo: Influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen en
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas del grupo.

Linea: Relacién de autoridad en puestos organizacionales, donde una persona tiene la
responsabilidad de las actividades de otra persona.
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Manuales administrativos: Son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistemética la
informacion de una organizacion.

Materias primas: Elemento primario que al ser procesado o al ser conducido dentro de un
proceso de manufactura sufre unos cambios que generaran un bien o servicio.

Medicién: Se refiere a la informacion numérica que cuantifica los recursos, procesos,
servicios, desempefio y resultados de la organizacion

Mercado: El mercado, en economia, es cualquier conjunto de transacciones, acuerdos o
intercambios de bienes y servicios entre compradores y vendedores. En contraposicion con
una simple venta, el mercado implica el comercio regular y regulado, donde existe cierta
competencia entre los participantes.

Meta: Fines hacia los que se dirige la actividad; puntos finales de la plantacion.

Organizar: Establecer una estructura intencional de roles para que sean ocupados por
miembros de una organizacion.

Desarrollo Organizacional: Enfoque sistematico, integral y planeado para mejorar la
eficacia de los grupos de personas y de toda la organizacion, mediante la utilizacion de
diversas técnicas para identificar y resolver problemas.

Participacion: Es estar involucrado o desempefiar un papel en algo. Ser escuchado y
tomado en serio.

Planeacion: Seleccién de misiones y objetivos, y estrategias, politicas, programas y
procedimientos para lograrlos; toma de decisiones; seleccion de un curso de accion entre
varias opciones.

Planeacion contingente: Plantacion para ambientes futuros cuya posibilidad de existencia
es remota, pero que pueden presentarse; si este futuro posible es muy diferente al supuesto,
sera necesario elaborar premisas y planes alternativos.

Planes: Propoésitos o mision, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, reglas,
programas y presupuestos.

Poder: Capacidad de las personas o grupos para inducir o influir en las creencias o
acciones de otras personas 0 grupos.

Politicas: Declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante la
toma de dediciones; la esencia de las politicas es la existencia de cierto grado de
discrecionalidad para guiar la toma de decisiones.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Presupuesto: Exposicion de planes y resultados esperados, expresados en términos
numericos.

Principios administrativos: Orden sistematico del ejercicio de administrar.

Procedimientos: Planes que establecen un meétodo para manejar las actividades futuras.
Son series cronologicas de acciones requeridas, guias para la accion, que detallan la forma
exacta en que se deben realizar ciertas actividades.

Productividad: Razon produccién de insumos en un periodo, tomando en cuenta
debidamente la calidad.

Programas: Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignacion de tareas,
pasos a seguir recursos a emplear y otros elementos necesarios para ejecutar un
determinado curso de accion, normalmente respaldado por capital y presupuestos de
operacion.

Racionalidad: Analisis que requiere de una meta y una comprension claras de las
alternativas mediante las que se pueden alcanzar una meta, un analisis y evaluacion de las
alternativas en términos de la meta deseada, la informacion necesaria y el deseo de
optimizar.

Reglas: Normas que dictan la accion o la abstencion, pero que no permiten la
discrecionalidad.

Responsabilidad: Obligacion que los subordinados le deben a sus superiores con respecto
al ejercicio de la autoridad que les fue delegada como una forma para lograr los resultados
deseados.

Reingenieria de la organizacion: Replanteamiento fundamental y redisefio radical de los
procesos de una empresa para el logro de las mejorar drésticas en medidas contemporaneas
de desempefio tan importantes como costo, calidad, servicio y rapidez.

Retroalimentacion: Entrada de informacién a un sistema que transmite mensajes de la
operacion del sistema para sefialar si este opera como se plane6; informacion relacionada
con cualquier tipo de operacion planeada, dirigida a la persona responsable de su
evaluacion.

Analisis de Riesgo: Enfoque del analisis de problemas que pondera los riesgos de una
situacion al incluir probabilidades para obtener una evaluacion mas exacta de los riesgos
existentes.

Sanciones: Mal dimanado de una culpa y que es como un castigo.
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Seleccién de personal: Proceso mediante el cual se escoge a la persona méas capacitada
para un cargo en particular.

Sistema: Grupo o conjunto de cosas relacionadas o interdependientes y que se afectan
mutuamente para formar una unidad compleja; todo compuesto por partes en una
disposicion ordenada de acuerdo con algin programa o plan.

Sistematizacién: Es un proceso permanente y acumulativo de construccion de
conocimiento a partir de nuestra experiencia de accion/intervencion en una realidad
especifica. Es un primer nivel de teorizacion sobre la practica. Por un lado pretende mejorar
la practica y por el otro enriquecer las teorias existentes.

Staff: Relacion en un puesto organizacional donde la tarea del titular es dar consejos o
asesoria a alguna persona.

Tactica: Planes de accién mediante los cuales se ponen en practica las estrategias.

Teoria: Agrupamiento sistematico de conceptos y principios interdependientes que forman
un marco para un conocimiento mas significativo.

Unidad de mando: Hacer que cada subordinado dependa directamente solo de un superior.
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