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INTRODUCCION.

La formacion dei profesionista proporciona las bases para su desempefio en las reas a las que va dirigida,
sin embargo, durante el desarrollo profesional se observa que, adicional al desempefio profesional es
necesario llevar a cabe labores de gestion, siendc ello una facela que muestra la necesidad de adquirir
conacimientos que auxtien en |a realizacion exitosa de dichas labores.

También se observa que durante el desempefic profesional se llega a ejercer la labor ¢ parte de elia en
actividades gue tienen que ver con e! anélisis de informacién contable y financiera. En situaciones como la
que anteriormente s& menciona se advierte la importancia de adquirir conocimientos que permitan el analisis
de dicha informacion.

El presente trabajo tiene como finalidad presentar algunos de los conceptos que seran de gran utiiidad en las
labores de gestién vy en el desempefio de actividades relacionadas con actividades del area econdmico-
administrativo, sin ser exhaustivo, mas bien introductoric.

Se presentan 8 capitulos que se cubren en el Diplomado en Administracion por Areas Funcionales, para los
cuales el objetivo es presentar algunos de los conceptos mas relevantes gue ahi se imparten. A continuacién
se explica la finalidad de cada una de ellos.

1. Economia y Negocios.

Presenta una introduccién a las principales variables que influyen el comportamiento de la economia de
nuestro pais, como el PIB, la inflacidn, los tipos de cambio, etc.

2. Mercadotecnia.

Se presentan algunos de los conceptos basicos de ia mercadotecnia y se aborda la forma de crear un plan
de markeling

3. Recursos Humanos y Desarrollo Organizacional.

Se presentan topicos referentes a los recursos humanos como son ios procesos de reclutamiento, seleccién,
capacitacion, desarroito y desemperio, asi como la evaluacion de los mismos.

4. Administracion y Liderazgo.

Se expone la importancia que tiene ei liderazge dentro de las crganizaciones y la forma en que este puede
influir en el buen funcionamiento de las mismas. Las diferentes teorias que tratan de explicar al liderazgo y la
motivacién de ios individuos y {0s grupos.

5. Contabilidad y Finanzas.

Se presentan algunos de los conceptos basicos de la contabilidad, asi come una introduccion a la
formulacion del balance contable y del estade de resultados.

8. Produccion

Se exponen conceptos relativos a la preduccion. el diseflo del trabajo, los estandares en el trabaje, y
finalmente s exponen aigunas de las herramientas que pueden utilizarse para la buscar la solucién a
algunos problemas que se presentan en los procesos productives.
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7. Calidad.

Se expone la importancia de la calidad total, algunos de sus conceptos basicos como el enfoque al cliente, la
prevencion, la mejora continua, etc.

Se presentan también los planteamientos de calidad de algunos de los principales tedricos de la misma
como Demming, Juran, Ishikawa y Crosby.

8. Planeacion Estratégica.

Expone la importancia de la planeacion estratégica para el logro de los objetivos las organizaciones, la forma
en que esta permite ubicar a la organizacion en su medic ambiente, y las diferentes estrategias que se
pueden seguir dependiendo de a situacion de la misma.
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CAPITULO 1. ECONOMIA Y NEGOCIOS.
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Definicion de Economia.

La economia estudia come los agentes economicos (los hogares, las ernpresas y los gobiernos) usan sus
recursos para especializarse en la produccién e intercambiar y consumir bienes y servicios de acuerdo al
sistema econdmico prevaleciente.

Macroeconomia.

La macroeconomia estudia la produccion total, el empleo, el desemplec total y ios movimientos generales en
los precios.

Lo anterior se refiere a que la macroeconomia estudia a la economia a gran escala, abordando temas tales
comg, la inflacion, el desempleo, el crecimiento econémico, la balanza de pagos, etc.

Microeconomia.
La microeconomia estudia la toma de decisién econdmica de los participantes individuales en la economia.

Lo anterior significa que la micro economia estudia a la economia a pequefa escala. Aborda temas como el
comportamiento de {a empresas individuales en diferentes ambientes competitivos, como se determinan los
precios de las mercancias individuales, etc.

Producto Interno Bruto (PIB).

El PIB es el maximo indicador de una economia. En é| se contabilizan todas las actividades productivas,
comerciales y de servicios. Su variacion nos indica o que una economia crecié o decrecio.

Dependiendo de si las tasas de crecimiento se incrementan, decrementan o se mantienen, se tiene que:

* Si por dos trimestres consecutivos las tasas de crecimiento suben, se dice gue la economia se
encuentra en expansion.

« Sipor dos trimestres consecutivos las tasas de crecimiento bajan, se dice que ta economia esta en
recesion.

+ Si el crecimiento de las tasas es nulo, se dice que la economia esta estancada. Sin embargo, en
realidad la economia permanece estancada cuando 1as tasas de crecimiento se mantienen
simiiares a la tasa de crecimiento de su poblacion.

Ei PIB se mide de forma trimestral y los comparativos en México se hacen de forma anualizada, es decir, se
compara, por ejemplo, el primer trimestre del afo con el primer tnimestre del afno anterior. En paises
desarraliados el PIB se mide comparando, por ejemplo, & primer trimestre dei afic con el segundo trimestre
del ano.

La publicacién del PIB esta a cargo de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, misma gue io reporta 46
dias después de haber finalizado el trimestre.

Partes que integran al PIB.
El PIB se divide en tres grandes partes:

1. El PiB agropecuario.
2. El P\B del Sector Industrial
a.  Mineria
b. Manufacturas.
c. Construccion.
-11 -
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d. Electricidad, gas y agua.
3. EIl PIB del sector servicios.
a. Comercio, hoteles y restaurantes.
b. Transportes y comunicaciones,
c. Servicios financieros.
d. Servicios comunales y sociales.

indice Global de Actividzd Econémica (IGAE).

Como se habia mencicnado antes, el PIB se mide tomando un intervaio de tiempo trimestral, sin embargo,
en México, a fin de conocer una estimacion de lo que seria el PIB mensual se puede utilizar el IGAE (Indice
Global de Actividad Econodmica). Este se publica entre 51 y 56 dias después de finalizado el mes.

Este indicador es util ya que también integra en su estimacion a los sectores agropecuario, industrial y de
Servicios.

Cabe mencionar que 10s datos del IGAE generalmente son de utilidad para el analisis cuando corresponden
al primer y segundo mes dei trimestre, en ef caso del tercero, el dato que ha de tomarse es el del PIB mismo,
ya que incluso se dispone de €l 46 dias después haber finalizade el trimestre.

E! indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC).

A la inflacion se le define como el incremento generalizade de precios. Fara saber cual ha sido el
comportamiento de la misma disponemos del Indice Nacional de Precios al Consumidoer (iINPC).

El INPC se calcula tomando como referencia una canasta de productos gue se mide entre 46 localidades.
Los productos se clasifican de acuerdo al sector al que pertenecen y también se les asigna un peso
especifico dentro de esta canasta.

Banco de México es la autoridad encargada de estimar y publicar el INPC. Su publicacidn es quincenal y se
publica 9 dias despugés de terminada la quincena, es decir, el dia 24 del mes se publica el INPC de fa
primera quincena, y el dia 9 del siguiente mes se publica el INPC de la segunda quincena que también es el
mensual.

Factores que determinan a la inflacién.
Entre otros factores la inflacién es determinada por:

El incremento de los precios
Este se da de acuerdo a la oferta y la demanda en los bienes y servicios.

Las finanzas publicas
Dada la necesidad de financiarse, se debe emitir deuda. esto ocasiona también el incremento en las tasas
de interés pagadas por ésa deuda y también trae consigo €l aumento de precios y tarifas en el sector publico

para recaudar mas recursos

El tipo de cambio

Este es muy importante debido a que 1a economia de México es muy abierta, por lo que los mavimientos en
el tipo de cambio son determinantes en el control o presidn de la inflacion.

La politica monetaria
Esta es determinada por Banco de México y puede ser restrictiva o expansiva.

-12 -
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Si la politica es restrictiva se aumenta el corto (suben las tasas) logrando con esto que el consumo baje y
trayendo como consecuencia gue el crecimiente econdmico baje.

Si la politica es expansiva las tasas bajan logrando con esto que el consumo aumente y que el crecimiento
gcondmico también aumente.

La Balanza Comercial.

La balanza comercial es la diferencia entre las exportacicnes y las importacicnes. Se publica mensualmente
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Primero se hace un reporte preliminar y después una cifra
revisada.

Se tiene un superavit cuando las exportaciones son mayores a las impertaciones. Cuando las exportaciones
sON menores que las importaciones se tiene un déficit.

Factores que afectan a la balanza comercial.
Exportaciones.
Las exportaciones son todas las ventas de mercancias producidas en México que se realizan en ei exterior.
Se clasifican en petroleras y no petroleras de la siguiente manera:
1. Petroleras.
2. No Petroleras.
a. Manufacturas.
b. Agropecuarias.
c. Extractivas.
La economia de los Estados Unidos de Norteamérica tiene gran importancia para la economia mexicana
debido a que cerca del 90% de las exportaciones se realizan con este pais, sobre todo en el sector industrizl

ya que mas del 85% de las exportaciones son manufactureras.

El precio internacionai del petrélec es de gran importancia dade gue &s ¢l producto de mayor exportacion de
manera unitaria, como ejemplo se tiene que en ei afic 2002 el monto de la exportacion de petrélec
correspondio al 9% del total de las exportaciones mexicanas.

La paridad pesc-dolar también tiene un efecto significativo en las exportaciones ya que la devaluacion
abarata las ventas en el extranjero, mientras que |a apreciacion |as encarece.

A continuacién se muestra la composicion de las exportaciones cerrespondiente al primer semestre de 2003.

__ Composicién y evolucion de las Exportaciones

S Julio de 2003
Importaciones | Composicion _ |Valor(mdd) ' Var.%anual
Totales 100.00% 13,799 -1.60%
Petroleras 11.80% 1,633 24.60%
No Petroieras 88.20% 12,166 4.30%
Manufactura 85.60% 11,814 -5.00%
Agropecuaria 2.20% 305 31.90%

Extractiva 0.40% 47 16.40%
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Importaciones.
Las importaciones son todas las compras de mercancias que realizan los mexicanos en el exterior.
Se clasifican en:
1. Bienes intermedios.
2. Bienes de capital
3. Bienes de consumo.
El ritmo de crecimiento econdmico es muy importante debido a que cuando &i crecimiento es mayor también
aumenta la demanda de productos de consumo y tambien de bienes de capital (maquinaria y eguipe), donde

una parte importante de ellos proviene del extranjero.

La estructura econdmica del pais es tal que si las exportacicnes crecen, crece la demanda de bienes
intermedios y muchos de ellos no se producen en el pais

La paridad pesc-dbiar tiene un efecto significative en las importaciones ya que las devaluaciones encarecen
las compras en el exterior, mientras que la apreciacion (as abarata.

A continuacién se muestra la composicién de las importaciones correspondiente al primer semestre de 2003.

___Composicién y evolucién de las importaciones

T Julio de 2003 .
importaciones __Composicién _[Valor(mdd) _ [Var. %anual
Totales 100.00% 14,425 -0.90%
Bienes Intermedios 76.90% 11,089 -0.70%
Bienes de Capitai 11.60% 1,679 -2.90%
Bienes de Consumo 11.50% 1,657 -0.40%

Balanza de Pagos.

La balanza de pagos es el balance de todas las transacciones que realiza el pais con ef exterior, entre ellas:

Exportaciones e importaciones.
Transferencias.

Turismo.

Inversion extranjera directa y de cartera.
Endeudamiento.

Intereses pagados y devengados.

a & 5 & & 8

La balanza de pagos se divide en:
1. Cuenta corriente.
2. Cuenta de capital
3. Errores y omisiones.

La balanza de pagos la contabiliza y reporta trimestralmente por Banco de México €0 dias después de
finalizado el trimestre. Normaimente hasta el cuarto trimestre de cada afio se hace un reporte anual
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(acumulado).

Cuenta corriente,
La cuenta corriente esta integrada por:

Balanza comercial.- comercio exterior.

Servicios no facteriales.- principalmente el turismo
Servicios factoriales.- principalmente el pago de intereses.
Las transferencias.- principaimente las remesas.

B =

La cuenta corniente tradicionalmente es deficitaria. para fines de analisis debe verse cuanto representa el
monto como porcentaje del PIB y como esta financiada.

Un aspecto muy importante a considerar en cuanto a la cuenta corriente en México es el hecho de que en
los ultimos afos ha crecido mucho el flujo de las remesas, mismas que han contribuide a que el déficit de la
cuenta corriente disminuya.

En 2003 las remesas totalizaron 6,373 millones de ddiares, superando a la inversién extranjera directa que
suma 5,217 millones de délares.

De esta manera se observa que fas remesas ya son un factor estratégico para la salud de las cuentas
externas.

Cuenta de Capital.

La cuenta de capital se conforma de pasivos y de activos.
Pasivos.

1. Todo el financiamiento pablice y privado.

2. Lainversién extranjera

a. Inversién extranjera directa.
b. Inversitn de cartera.- inversion financiera en la holsa 0 en benos de deuda.

Activos.
1. Activos mexicanos en el exterior

Normalmente |a cuenta de capital es superavitaria, por esta razén financia a la cuenta corriente.

Errores y omisiones.
Todo lo que no se considera en la cuenta corriente o la cuenta de capital se envia a errores y cmisiones.

Reservas Internacionales.

Las reservas internacionales son las divisas y el oro propiedad del banco central, ademéas de las lineas de
credito olorgadas por el Fondo Monetario Internacional (FMI) o por los bancos centrales de otras naciones

Antenormente las reservas se daban a conocer solo en tres ocasiones durante el aflo, pero a partir de 1995
se da a conocer los martes de cada semana a las 14:30 horas.

La informacion para las reservas que se da a conocer es la correspondiente al viernes previo y se repona
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tanto en pesos como en délares.

En la actualidad las reservas internacionales se han incrementado hasta alcanzar maximos histéricos (mas
de 51,500 millones de ddlares hasta el fin del primer semestre de 2003) y ya no se quiere acumular fantas
reservas.

Como ejemplo ilustrativo se tiene a la crisis mas reciente que fue una crisis de la batanza de pagos, la de
1894-1995, que se debio a lo siguiente:

La cuenta cerriente tuvo un déficit de 30,000 millones de dolares, que equivalian al 7.05% de PIB.

Se tenia que pagar 44,000 millones de dolares en menos de 12 meses a extranjeras que tenian
inversiones en valores gubernamentales (cetes y tesobanos), mientras que |as reservas internacionales
no superaban los 6,000 millones de ddlares.

+ Se tenia una politica cambiaria semifija, con bandas de flotacion. Esta politica consistiz en tener un limite
minimo y un limite maximo, Cada vez que la paridad pesc-ddlar se acercaba a cualguiera de los dos
limites, Banco de Meéxico intervenia inyectando o retirando ddlares del mercado, con o que se lograba
que el tipo de cambio se mantuviera en niveles razonables.

El Tipo de Cambio.

Junto con la inflacién, os dos grandes indicadores financieros son €l tipo de cambio y las tasas de interés.

E! tipo de cambio peso-ddlar nos indica cuantos pescs hay que pagar per cada délar. Debido a que en e
mercado internacional existen movimientos en esta paridad, se da lo siguiente:

Cuando el pesc pierde valor frente al dolar, se deben pagar mas pesos por cada délar en 1as transacciones
que se realizan. A este cambio se le llama devaluacion ¢ depreciacién.

Un ejemplo de devaluacion drastica del peso frente al ddiar, fue !a crisis macrodevaluatoria que tuvo lugar en
México desde Diciembre de 1994 a Septiembre de 1995, donde el peso pasé de una paridad de $3.5 a2 $8.0
pesos por dolar

Cuando el pesc gana valor frente al ddlar, se deben pagar mencs pesos por dolar. A este cambio se le
llama reevaluacion a apreciacion.

En relactén al tipo de cambio existen dos mercados; el mercade al mayorec y el mercado al menudeo.

£l mercado al mayoreo es el mas importante ya que en €l se manejan las cantidades mas importantes de
capital. y es en el que negocian las grandes instituciones financieras e industriales del pals.

El mercado al menudeo corresponde al que se anuncia en las casas de cambio, centros cambiarios y
bancos. Este es el mercado al que tiene acceso cualguier persona y por lo tanto en el que se mueven
cantidades mds pequerias en las transacciones realizadas a las que también se les conoce como compra y
venta hormiga de dclares.

Mercado al mayoreo.
En este mercado hacen sus operaciones |as institucicnes financieras, el volumen de las operaciones y sus
montos son muy elevados, por 1o que se considera como el mas representativo dei mercado.

Existe una cotizacion a la compra y a fa venta. y es esta ultima ia que se da a conocer en los medios de
informacién como diarios. revistas y television.

De acuerdo a la forma en gue se liquidan las operaciones que se hacen en el mercado cambiario se tienen
tres tipos de cotizacion: mismo dia {cash), 24 horas (tom) y 48 horas (spot). A continuacién se explican cada
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uno de elios:

El tipo de cambio mismo dia o cash es el que se pacta y liquida de inmediato ¢ en el mismo dia en que se
realza la operacion.

El tipo de cambio 24 horas o tom es el gue se pacta el mismo dia y se liquida al dia siguiente, es decir, a las
24 horas hébiles después de pactado.

El tipo de cambio 48 horas o spot es el que se pacta el mismo dia y se liquida dos dias habiles después, es
decir, se liquida 48 horas habiles después de pactado. Este tipc de cambio es el mas representative del
mercado financiero mexicano.

El mercado de cambics es completamente libre y no existe una cotizacién representativa de todo el
mercado, por lo que las agencias infermativas calculan sus propios promedios. Cabe mencionar gue debido
a que Banamex es ia institucion financiera donde se realiza el volumen mayor de transacciones cambiarias,
su cotizacion generaimente es la mas representativa del mercado.

Como se habia explicado anteriormente, no existe una cotizacién que sea representativa del mercado de
cambios, sin embargo, a fin solventar obligaciones en dolares, se maneja ei tipo de cambio fix como
cotizacion representativa. El tipo de cambie fix lo calcula Banco de México realizande dos muestreos del
mercado ai dia. El calcule del fix se reafiza el mismo dia y se publica a la mafana siguiente en el diario
oficial de a federacion y se aplica hasta el tercer dia. Este tipo de cambio no es representativo de la
cotizacion del cierre de dia debido a que se calcula antes de que se dé el mismo.

Banco de México informa el tipo de cambio al mayoreo dos veces, una a la apertura y otra al cierre. Se
informa la apertura de compra y venta, el maximo y el minimo, y el cierre de compra y venta. Estos datos se

pubiican diariamente en la pagina web de Banxico que es www.banxico.org.mx

Tipos de cambio cruzados.

Hasta ahora se ha habiade de la paridad del peso contra ef délar, sin embargo, existen otras monedas en la
cuales se pueden hacer transacciones de peso contra dicha divisa. No existe una cotizacién directa del peso
contra otras divisas. por |0 que es necesario hacerla de forma cruzada.

l.a cotizacion cruzada la podemos hacer de a siguiente manera:

Se tiene |a cotizacion del peso contra el dolar y la cotizacién del ddlar contra otras divisas, 1o gue se hace es

cenvertir primero pesos a dolares y después dolares a ia divisa. De esta manera tenemos de forma indirecta
una cotizacién de peso contra cualquier otra divisa.

TIPOS DE CAMBIO CRUZADOS

DIVISAS | DOLAR EU {EURO 'LIBRAGE | PESOMX
DOLAR EU 1 1.13870 1.62230 0.09584
EURO 0.87819 1 1.42489 0.08417
LIBRA GB 0.61845 0.70190 1 0.05508
PESO MX 10.43400 11.88120 16.92708 1

YEN JP 116.50000 13265855 188.99795 11.16542

Por ejemplo. para cbtener |a cotizacion del peso contra el Euro hacemos Io siguiente:

1. Obtenemos la cotizacion del pesc contra el délar que es 10.4340.
2. se obtiene la cotizacion de déiares por Euro que es 1.1387.
3. se multiplica la cotizacion del peso contra ef dolar por ta cotizacién del délar contra el Euro.
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10.4340X1.1387=11.8812

De esta forma tenemos la cotizacion de pesos contra euros que es 11.8812.

Politica Cambiaria.

La politica cambiaria vigente en México es conocida como politica de libre flotacion, esto significa que 1a
paridad se mueve de acuerdo a la oferta y la demanda de délares en el mercado de cambios.

Anteriormente se han utilizado diferentes modalidades de politicas cambiarias, la de tipo de cambio fijo
hasta mediados de los afio 70s, la del tipo de cambio controlado en los afios 80s, la de bandas de flotacién
hasta diciembre de 1994 y actualmente la de libre flotacion.

Banco de Mexico es el responsable regular y vigilar la operacién de! mercado de cambios mexicane. Sin
embargo, no tiene autenomia ni autoridad total. La politica cambiaria {a determina la Comision de Cambics.
La cual esta integrada por miembros de la secretaria de Hacienda y Crédite Publico y miembros del Banco
de México en partes iguales.

Debido a que la SHCP tiene un volo de calidad, si no hay acuerde entre todes {os miembros, el ejecutive a
traves de la SHCP, determina cuaiquier cambio en la politica cambiaria.

Factores que determinan la paridad peso-ddiar.

E! mercado.
La cferta y demanda de ddlares en el mercado, dependiendo del predeminio de !a oferta o de la demanda.

Si predomina la demanda de délares en el mercado, el tipo de cambic tiende a la alza.
Si predomina la oferta de dolares en el mercado, el tipo de cambio tiende a la baja.

El riesgo pais.
En la medida que sube el riesgo pals tiene como efecto el debilitamiento del peso, lc que ocasiona que la
paridad peso-délar aumente.

Financieros.

Las tasas de intereses son la variable que mas influye en el tipo de cambio, ya que cuando estas bajan se
incentiva la salida de capitales del pais en busca de mejores tasas, y de esta manera se empuian a la
paridad a la alza. Cuando las tasas son altas se evita gue ios capitales salgan y se reduce la presion sobre
el tipo de cambio.

Econdmicos.

La inflacidn también es un factor determinante ya que cuando esta aumenta, tambien crece la diferencia
entre {a inflacion mexicana y la inflacién norteamericana y por tal razdn se debe depreciar al peso.
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Conclusiones Capitulares.

Es evidente que en la actualidad nuestro pais se encuentra en un proceso de globalizacion y como
consecuencia de ello nes encontramos en un mundo donde la competitividad se hace cada vez mas
importante. Bajo este esquéema, el conocimiento al menos basico de lo que sucede con la economia de
nuestro pais cobra dia a dia mas importancia.

Al ver los noticieros encontramos notas acerca de los movimientos del tipo de cambio peso-délar, la tasa de
desempleo, los problemas que trae a la economia nacional como efecto de la existencia de legislaciones
insuficientes y obscletas, las reformas que son necesarias para evitar el estancamiento econdmico, etc.
Todos ellos son términos que las mas de las veces resultan oscuros € incomprensibles.

Entender la naturaleza de la informacién que nos presentan (0§ indicadores macroeconomicos, nos permite
ubicar |la situacibn de nuestro pais en {a actualidad y de ia misma manera estar informados acerca de los
posibles destinos de la economia nacional, misma que finaimente nes afectara a todos y cada uno de
nosotros, y cuyo entendimiento podria permitirnos tomar providencias en caso de problemas futuros, evitar
las especulaciones inutiles que trae consigo el ignorar estos temas, e incluso, en determinado momento
poder tomar ventajas de las condiciones que temporalmente presente el sistemna financiero nacional.

Es de todos conocido que en los medios sé difunde informacion acerca de las alternativas de inversion y
ahorro que el mercado nacionat ofrece, donde vemos la necesidad de comprender el significado de [as
ventajas y desventajas de estas opciones. ya que en determinado momento el dinero que podamas tener
ahorrado podria no estar generando los rendimientos que se pudieran obltener del mismo. El no saber
manejar el dinero puede traer como consecuencia que &l mismo vaya depreciando su valor, generando
pérdidas por esta causa.

Otro ejemplo. de la necesidad del conocimiento de las finanzas es el de las Administradoras de Fondos para
el Retiro {AFORES), mismas que son administradas por entidades financieras que de su manejo generan
rendimientos y por ello cobran una comision. Existen varias de ellas, por lo que es necesario saber cual de
ellas es la que en un momento dadc nos conviene y gue opciones nes ofrece [a legislacion que esta en vigor
actualmente

En conclusian, el conocer de forma al menos basica los términos manejados en la economia y las finanzas
pueden ser factor para la obtencidn de biensstar y seguridad para aquellas personas que estan en
posibilidad ce ahorrar € invertir aquel capital que ha sido frute de su trabajo o para la saiud de algun negocio
o pequefia empresa que en determinado momento pudiera fenarse.
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CAPIiTULO 2. MERCADOTECNIA.
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Definicion de Mercadotecnia.

Definicion.
Es un proceso social y administrativo por mecio dei cual los individuos y los grupos obtienen lo que
necesitan y desean mediante la creacién y el intercambio de productos y valores con otros.

Necesidad y Deseo.

Como se menciocnd anteriormente la mercadotecnia permite que individuos y grupo obtengan lo gue
necesitan o |o que desean, para ello es necesario conocer que es una necesidad y que es un desec.

£Qué es una necesidad?

Es un estado de privacién experimentada.
De acuerdo a lo anterior a las necesidades se les puede clasificar en los siguientes tipos.
« Necesidades fisicas basicas. como son atimentas, ropa. vivienda, sequridad, articulos para el
hagar, ete.
+ Necesidades sociales de pertenencia o afecto. por ejemplo el tipe de marca y ropa que identifica
al individuo con un grupc de ellos.

« Necesidades individuales. que expresan conocimiento y expresion de la personalidad propia del
individug.

¢Qué es un deseo?

Es la forma gque toman las necesidades a medida gue son determinadas por la cultura y la persenalidad. Los
desens se ven limitados por los recursos. Estos son limitades y, por lo tanto, se buscan los productes que
proporcionen mayor valor y satisfaccidn per el dinerc dispenible. Cuando los deseos estan respaldados por
el poder adquisitivo, estos se convierten en demandas.

EF consumider visualiza a un producto como un conjunto de beneficios y, por lo tante, elige el producto que
considere tenga el mayor conjunto de beneficios per el precic que va a pagar por él.

El Mercado.

A continuacién se presentan tres definiciones que intentan describir al mercado.
Definicion 1.

Es el conjunto de todas los compradores reales y potenciales de un producto © servicia (ofertantes y
demandantes).

Definicion 2.
Es un conjunto de personas que en forma individual u organizada, necesitan productos de una clase y tienen

la posibiligad, el deseo y ia autoridad para comprarlos.
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Definicion 3.
Es la esfera dentro de la cual tienden a operar las fuerzas que establecen los precios,
Existen tres tipos de mercados:

» Mercado de consumo. Dentro de este tenemos al agropecuaric, el pesquere, el ganadero, etc.

= Mercado industrial. Dentro de él tenemos el de maquinaria, el de equipo, el de herramientas, etc.

» Mercado de servicios. En este mercado tenemos a los bancoes, !as aseguradoras los hoteles, los
autcservicios, etc.

Las 4 P's de la Mercadotecnia.

Este modelo fue desarroliado por Jerome McCarty en los afos 50s y esta compuesto por 4 elementos
esenciales del marketing que son: Producto. Punto de venta, Promocion y Precio. En los elementos antes
mencionados se incluyen otras variables que son: Personas, empaque, ganancias, palitica, marcas,
Logistica, propaganda y descuentc entre otros.

+ Cde consumidor. Se compone de:
o Perfil del consumidor. sus deseos y necesidades.
o Habitos de uso y costumbres. ;cuales son los productos que usa y como los usa?,
(cuanda compra? Y ;cual es el papel que adopta?, jes quien inicia la compra?,
;s quien decide ta compra?, etc.

+« P de producto. La componen la marca, calidad, disefio, servicics, empaques, garantias.

» P de Punto de Venta. La compenen los canales de venta, la proyeccion de las ventas, |a logistica
de ventas.

+ P de Promocioén. La componen el publico objetiva, el personal de venta, la publicidad, la promocmn
de ventas, el marketing directo y las relaciones publicas.

s P de Precio. El nivel al que esta el precig, descuentos, margenes y financiamiento.

Segmentacion del Mercado.

E! mercado es de naturaleza heterogénea y se divide en:

« Mercado demografico. Se consideran elementos como la edad, sexo, estado civil, nivel
socioecondmico, nivel cuitural, etc.

» Mercado psicografico. Se considera la personalidad, gustos, actividades. etc.

= Mercado geografico. Se toman en cuenta factores regionales, si es una ciudad o si es un pueblo,
etc

Los elementos antes mencionados hacen el estilo de vida del individua.

El Producto.

Un producto es cualquier cosa gue se pueda cfrecer a un mercado para atraer la atencion para su
adquisicion, su empleo o consumo, gue podria satisfacer un desec o una necesidad. Incluye objetos fisicos,
personas, lugares, crganizaciones e ideas
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A fin de determinar que es Io que se quiere vender y que se debe hacer para conseguiric, se debe definir;

» Caracteristicas propias. se definen las caracteristicas que tienz o puede tener el producto, por
ejemplo, en el caso de un automévil podrian ser: potencia, disefio del vehiculo, colores en lo que
se ofrece, consumo de combustible, versiones disponibles, etc.

s Mercado en el que se va a competir. agui se debe conocer con quienes se va a competir.

e Ventaja competitiva. en este punto se toma en cuenta que se tengan ciertas caracteristicas
compartidas con la competencia y en su caso que sean mejores, ademas aquellas caracteristica
que el producte tenga y que la misma no tiene.

+ Definir el negocio. cuando se define el negocio sabemos como se entra la competencia y hasta
donde se puede llegar a corto, mediano y iarge plazo.

Ciclo de Vida del Producto.

Dentro del sistema estratégico del mercado, nos indica donde estamos y cuales son las marcas con las que
se compite. Aqui se hace énfasis en los beneficios y caracteristicas nuevas que motivarian al consumidor a
cambiar 2 nuestro producto. Esto determina cuanto tiempo permanecera el producte en el mercado, es decir,
si continua o si sale de él.

Clasificacion Estratégica del Producto.

De acuerdo a sus caracteristicas se clasifica al producto de la siguiente forma:

Me Too.
Este producto es igual a los demas en un 70%.

Plus.
Este producto tiene caracteristicas que los otros no pueden ofrecer

Premium Price
Este producto es el que tiene la maxima calidad y es en el que mas se innova y mejora, por lo tanto forma un

segmento muy pequeno.

El valor del cliente consiste en la evaluacién que hace el cliente del producto y de su capacidad para resclver
sus necesidades.

La calidad es la cualidad de no tener defectos, cabe mencionar que para que un productc se considere de
cahdad debe cubrir las necesidades del cliente y resultarle en satisfaccion.

E! Consumidor.

El consumidor es el punto central del marketing y es inicio de todo el proceso de la planeacidn. Para
identificarle se debe analizar:

El perfil del consumidor.

Deseos y necesidades del consumidor.
Habitos de uso y actitudes.

Papeles de compra.

BN
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El Perfil del Consumidor.

Debe identificarse lo siguiente:

Si el cliente es una persona o una organizacion.

El perfil cultural (valores y costumbres) y el perfil social {grupos de referencia, familia, posicién
social.

El perfil personal: edad, ccupacidn, condicidén econdmica, estilo de vida, personalidad.

El perfil psicoldgico. motivacion, percepcidn, aprendizaje, creencias y actitudes.

Deseos y Necesidades del Consumidor.

Las preguntas que se deben hacer al consumidor son entre otras: ¢qué es io qgue mas le gusta de producto?,
¢ qué le gustaria que se modificara?, ;que tipo de preducto consume?, etc.

Habitos de Uso y Actitudes del Consumidor.

Se hacen preguntas como las siguientes: ,como compra el consumidor?, ¢quien es el que influencia la
compra?, ;donde prefiere comprar?, ;como decide la compra?, ;cuanto compra, el volumen es pequefio,
mediano o grande?.

Papeles de Compra.

Debe tomarse en cuenta gque no siempre el que compra es quien va a usar el producto ¢ servicio. Para
identificar los papeles de compra se hacen las siguientes preguntas:

2Quien es el iniciador de la compra?

Esla pregunta es importante por que a veces la persona que va a comprar no es la que inicia la compra,
como ejemplo tenemos gue en el caso de los electredomeéstices, tal vez la esposa inicie la compra aungue el
esposo sea el que la efectue.

£ Quién es el que influencia la compra?

A la hora de comprar aigan producto el posible comprador pueda recibir la influencia de alguna otra persona
sobre que producto ¢ marca adquirir y las razones para ello.

¢ Quién decide el producto que sera comprado?.

Puede ser que a final de cuentas, la persona que compra no sea la que decida por el producto que va a
comprar. como ejemplo si tiene la compra de ropa para los hijos. algunas veces decide la esposa y otras el
esposo

£Quien es el comprador?

Es importante saber a fin de cuentas quien va a ser quien compre el producto.

£ Quién es el usuario del producto?

Esta pregunta es importante porque no siempre el comprador es el usuario final cel producto.
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El Plan de Marketing.

A continuacion se presentan algunos de los elementos que se utilizan para armar un plan de marketing.

La Constitucion de una Empresa.

Para iniciar la constituciéon de una empresa son necesarios entre otros los elementos que a continuacion se
presentan:

1.

Nombre de la empresa.
Giro. Es el girc al que la empresa se va a dedicar, por ejemplo, la rama textil, venta de aiimentos,
compra y venta de equipo de computo, etc.

3. Ubicacién. E! lugar donde se instalarad la empresa, contiene datos como pais, estado, municipio,
calle, numero, cadige postal.

4. Historia. Se presenta de manera breve una introduccion a |a historia de la empresa. Si es una de
nueva constitucion, se presentan ios antecedentes a la constitucidn de la empresa. Si la
empresa lleva tiempo operande como tal se presentan los acontecimientos mas relevantes que
han ocurrido durante su existencia.

5. Visidn. Se plantean los objetivos de ia empresa, lo que la misma desea ser y a donde llegara, sus
aspiraciones. Lo anterior s¢ hace en forma de un texto donde de manera general se plantean (as
expectativas de lo que sera la empresa

6. Mision. De forma mas especifica se plantean los objetives de la empresa de forma que se visualice
a que se dedicara, inciuyendo también el segmento det mercado que cubrira.

7. Filosofia. Se plantea la forma en que se conducird la empresa en cuanto a (a ideologia de su
funcionamiento interno y su relacidn con su entorno externo, su compromiso can sus clientes y
con la comunidad dentro de la que se desenvuelve.

8 Documentacion necesaria para el funcionamiento de la empresa. Se presenta un listado de
todos los documentos y requisitos y tramites necesarios para la constitucion y operacion de Ia
empresa, entre ellos si ienen los siguientes:

a. Acta constitutiva.
b. Alta ante la Secretaria de Hacienda y Credito Publico.
c. Llicencia sanitaria expedida por la Secretaria de Salubridad.
d. Licencia de funcionamiento expedida por la Secretaria de Desarrollo Urbanc y Ecologia.
e. Ceduia de identificacion ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
f. Alta ante el Instituto Mexicano del Seguro Social.
g. Registro empresarial ante el Infonavit.
h. Registre ante la Comision Mixta de Seguridad e Higiene.
El Plan.

A continuacion se presentan algunos de los elementos necesarios para lg elaboracién de un plan de
marketing

1

2.
3.

Oportunidad. Se identifica un campo, espacio dentro del entorno donde exista una cportunidad, de
negocio o de mejora.
Objetivo. Se define que es lo que se pretende lograr mediante la aplicacién del plan.
Mercado Estratégico. Se determina el segmento sobre el cual se enfoca et plan de mercadotecnia.
Para ello debe tomarse en cuenta:
a. El perfil del consumidor. Caracteristicas propias del consumidor como son sexo, edad,
nivel socicecondmica, gustos, aficicnes. etc.
b Habitos de uso y actitudes. Es la forma en la que el consumidor utiliza ei producto, los
sitios donde acostumbra adquiririo. ia cantidad que compra, cuando compra el
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producto, etc.

¢. Deseos y necesidades del consumidor. Aqui se explica el porque el cliente utilizaria un
producto, ¢ cual es la necesidad o necesidades gue satisface?, ;qué es lo que el
cliente desea que tenga y que le gustaria tener en el futuro?.

4. Macroambiente. Se describen las condiciones del ambiente en el cual se pretende introducir un
producto, de manera que se tengan elementos suficientes para |la adecuada introduccion del
rmismo. A continuacion se presentan algunos:

a. Factores Econdmicos y politicos. Se describe la situacion econémica y politica del
segmentc en el momento en que se planea intreducir o medificar un producto.
De acuerdo a la condicién econdmica puede determinarse si e consumidor
podra pagar o no por cierto tipo de productos, o cuales son las caracteristicas
que hara accesible el producto al segmento objetivo.

b. Factores sociales. De acuerdo al medio social en que el consumidor se desenvuelve, se
tienen ciertas necesidades, como el consumo de cierte tipo de articulos que
proporciona el sentimiento de pertenencia a un grupo.

¢. Factores cuiturales. Estos tienen una influencia determinante en la clase de praductos que
un consumidor adquiere. Estos factores pueden ser religion, grado de estudics,
tipo de estudios, gusios musicales, etc.

5 Sistema de inteligencia de mercadotecnia. Se trata de las herramientas que se tienen para la
elaboracion de un plan de marketing, entre ellas tenemos.

a. Encuestas. Por medio de ellas se busca recabar informacion relevante acerca de las
expectativas del consumidor con respecte a un posible producto, su opinidn
acerca de los productos que actualmente existen en el mercado, que esperaria
de un nuevo preducto, cuanto podria pagar por €l, ete.

b. Analisis de practicas de empresas exitosas. Tomando en cuenta el producto para el que
se elaborara et plan de marketing, se busca analizar cuales son las practicas de
la empresas que comercian con el mismo tipo de producto cue han tenido éxito
y les han permitido progresar y mantenerse en el mercado.

c. Estudios socioeconomicos. Estos los reaiizan empresas especializadas y permiten ubicar
al consumidor objetivo, ya que también, de acuerdo a estas condiciones existen
productos que satisfacen las expectativas de un estrato social pero no de otro.
Estos estudios permiten también ubicar geograficamente a los mercados
potenciaies.

6. Antecedentes historicos. Consiste en hacer una reseiia donde se presente de forma breve y o
mas clara posible los antecedentes que permitan ubicar la situacion actual y proporcionen una
referencia acerca de la evolucion de una situacidn o necesidad, misma gue se pretende sea
satisfecha con el producto o servicio objeto del plan de marketing.

7. Lainvestigacién. Consiste en obtener de manera sistematica informacion atil para el fanzamiento o
modificacion del un producto o servicio. Entre los elementos tomar en cuenta tenemos:

a. Mercado objetivo. Se especifica a guienes va dirigido €l producto o servicio, los rangos de
edad, nivel socioeconomice, area geografica, etc.

b. Hipotesis. Por medic de ellas se hacen suposiciones a priori acerca de |os resultados que
se pretenden obtener. Posteriormente, una vez hecha la investigacion, se
determina si se cumple ¢ no.

c. Objetivos de la investigacién. Se plantea lo gue se desea lograr como resultado de la
investigacion. Estos se pueden dividir en generaies o especificos.

d. Método Se selecciona el método que se considere adecuado para llevar a cabo fa
investigacion, asi como, el tiempo en el que se realizara y la distribucion de
actividades que deben llevarse a cabo durante la investigacion.

e Muestra. Se determina & tamafc de la muestra que resulté adecuado para obtener
resultados que presenten una validez aceptable.

8. Ciclo de vida y estrategia de mercado. Se determina cual va a ser la forma en la que el producto
entrara al mercado y también el tiempo en el que se piensa que se mantendra en el mismo.

9. Servicios y garantias. Se especifica la forma en gue se sustituird o remunerara en caso de falla del
producto, asi como los servicios con le gue se cuenta.

10. Desarrolic del producto. Se presentan una serie de expectativas acerca del producta, asi comag, la
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forma en que se piensa se ird evolucionando en el futuro, por ejemplo, si una empresa intraduce
jabones como producto, pueden tenerse en mente, después de ello, elaborar cremas para las
manoes, shampoo, enjuagues, lociones, etc.

11. Promocién. Se determina en que medios se anunciara el preducto, a quiénes ira dirigido, cuales
son las caracteristicas que proporciona y las razones por la que debe usarse en sustitucidn de
productos similares en el mercado.

Ejemplo de Presentacion del Plan de Marketing.

A continuacion se presenta un ejempla ficticio de un plan de marketing para el desarrollo de una aplicacion
de sistemas:

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE FACTORES DE
RIESGO.

Por: José Guadalupe Hernandez Zavala
Infraestructura de Riesgos

Banhamex
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BANCO NACIONAL DE MEXICO $.A DE ¢.Y.

GIRO.
PROPORCIONAR ¥ COMERCIALIZAR SERVICIOS FINANCIEROS

UBICACTON: Calle Isabel 1a Catélica no. 44, coloma Centro, México Distrito Federal

En 1884 un grupo de wisionarios inversionistas franceses y espafioless, junto con un grupo de talentosos directivos
mexicancos tuidaron el Banco Nacional de Meéxico, a partir de la fusidn del Banco Nacional Mexcano y el Banco
Mercantil Mexicano

Desde sus wucios Banco Nacional de México se dio 3 la tarea de responder a las necesidades del pais y de su gente,
con compromuso y capacidad

En 1991 se conforma el Grupo Financiero Bagamex-Accival (Banacel) cuando un grupo de mnversionistas
encabezados por los principales accionistas de la Casa de Bolsa Acciones y Valores de México (Agcival) compro el
Banco Nacional de Meéxico (Banamexs)

Grupo Financiero Banagex surge en agosto del 2002 como resultado de la venta del Grupo Finangiero Banamesx-
Acqival al Grupo Financiero Cubjgroup conservando el nombre de [a insttucidn financiera més grande del pais

Su integracion a Citigroun le permite hoy en dia ofrecer una extensa gama de servicios financieros en Mexico y en el
mundo comoe parts de la principal compardia de servicios fimancieros en el mundo con 200 midlones de
cuentahabrentes en mas de 100 paises

Grupo Financiere Banamex tiene como subsidianas a Jas empresas

» Banamex,

> asa de Bolsa Acoyval,
» Seguros Banamex y

» Afore Banymex
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VISION.

Ser un Banco de clase mundial, que marca la pauta, mucho mas que un Banco, un Banco para toda la vida,

MISION.

Proporcionar servicios financieres de calidad y clase mundial

FILOSOFiA:

Ser una cornpariia con las mas elevadas normas de conducta ética, que trabaja dia ¥ noche para ganarse la confianza
de sus clientes, fundamentada en la experiencia, conoctmiento y profesionalismo de su gante

Deruna compariia dedicada al servicig a la comunidad, gue asume un papel de Liderazgo en todas las comunidades
locales en las que opera, ¥ que colabora con su presencia al meorarmierto de cada comumdad

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA_

> Actaconstitutiva

P Alta ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

¥ Alta ante Eanco de Meéxico

P Alta ante |3 Jomusidn Nacionat Bancana y de Valores

¥ Ahiliacion ala Asociacion Mexcana de Banqueros

» Licenria sanitaria expedida por 1a Secretaria de Salubridad

¥ Cedula Je identificacion ante la Secretaria del Trabajo v Previsidn Social
b Altg ante ol IMSS

3 Registnr ampresarial ante et Infonant

¥ Licencia de funcionarmierto ante el Departamento del Distrito Federal
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OPORTUNIDAD.

Actualmente el surmnistro de informacion conocida como factores de resgo (precios, tasas, tipos de cambio,
volatthdades, etc ) se realiza obteruendo la informacién proveniente de distintas fuentes como son: el proveedor de
precios, y servicios informativos comno las agencias Rlootmberg y Reuters

Estas fuentes proporcionan su informacion por medios electrénicos como son interfaces de conexion a sus servicios
informativos, e incluso publicacion de datos en paginas web, para ser accesadas por medio de Internet.

Estas formas de obtencidn de informacion hacen que sea wiable la integracion por medio de una interfaz que las
consolide y aplique controles de calidad para verificar los niveles de todos y cada uno de los diferentes factores de
riesgo para que estén disponubles de forma centralizada

Estos factores de riesgo son ulilizados para realizar tas valuaciones al cterre de dia de cada una de las dreas de esta
institucién financiera, por 1o que se requiere que se cuente con esta mfermacidn de manera cportuna y con ta calidad
¥ DPeSIOn Necesana ya que Liene un impacto trascendente para la saludable operacidn del banco.

OBJETIVO.

Desarrollo de un sisteria que mtegre los factores de mesgo gue proporcionan los proveedores de servicios
informatives y Ginancieros v que cumpla con las sigulentes caracteéristicas

¥ Proporcionar una interfaz centralizada de informacion en tiempo oportuno que sea accesible para 1os sisternas de
las demas dreas del banco que hagan uso de ella

¥ Dropoecionar mecansmos de control que perrrutan la wdentificacién de errores en la carga de informacion

T Proporcianar unaantertas grafica de usuane que permita consultar, obtener la informacton v exportarla a formatos
que s2an vb1les para el andlisis
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MERCADO ESTRATEGICO

Aréas usuarias.

Las aréas usuarias de [a informacion de factores de riesgo pueden ser

»Areas contables

»Areas que realizan operaciones con instriumentos financieros

»Backoffice

»Areas que realizan valuaciones a mercado y caleulos de utilidades y pérdidas
¥ Areas de analisis de informacion

¥Area de Admimistractdn de Reesgos Financileros

Necesidades de las areas usuarias.

¥ Contar con informacidn fnanciera de calidad y en Liempo cportuno de tal manera que esta reflgje el estado actual
del mercado v permuta en su momento tomar decisiones adecuadas

¥ Reduccidn de la comptendad del manejo de la informacién

¥ Contar con herraruentas que perrutan el manejo eticiente de la informacidn v que minimucen la posibilidad de
ccurrencia de errores humanos

» Reduccidn de tlempos de operacion

Habitos de uso

La {orma en que el usuano obhiene y uttliza la nformacion es variada, teniéndose los sipuientes upos

» Acceso a la base de datos para extraer informacion que alimente a sus sisternas para que 1os musmos realicen sus
calculos u opa‘ac:ones

b Recepcion de mnformacién como formatos electroénicos, prinaipalmente hojas de Excel. En algunos sistemas parte
Jde esta informacién ingresa a través de pantalias de captura

b tilizacion de impresiones de la pantallas de los servicios informatives

-31-




Administracion por Areas Funcionales,

ANTECEDENTES HISTORICOS

La utilizacidn de los factores de riesgo ha sido fundamental para la operacién de las diferentes areas del banco debido
a que su uso 5¢ extiende desde la operacton diana hasta la conformacidn de estados financieros necesarios para ja
toma de decisiones

El drea de Adminustracidn de Riesgostiene como finalidad el control de la exposicién a riesgos financieros de esta
mstitucion, por lo que funge como supervisora del correcto funcicnamierto de 1la operacién, control de posiciones y
valyaciones. Por esta razdn es la encargada de sumunistrar dicha informacidn a las éreas del banco, para lo cual ha
establecido contratos de servicio con agencias como Reyters, Blogtnberg y proveeedares de precios y tasas de
rrercado

En el caso particular del proveedor de precios y tasas, este enfrega su informacién en archives de texto estructurado,
mismos que deposita en un servidor FTP. Los procesos del banco se conectan al servidor, extraen la inforrnacion, 1a
validan y almacenan en base de datos

Lainformacion que integra a los factores deresgo debe ser obteruda de fuentes externas al banco en acato 2 las
reglamentaciones espeaficadas por Banco de M2xico, la Cormusion Nacional Bancara y de Valores y la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico

St embarge actualmente la informacion estd disporuble mediante el acceso individual a cada unos de los servicics
informativos, lo que requiere de la labor de varias personas para obtererla y consolidarla para integrar la informacion
diaria de factores deriesgo con la que se cubren las necesidades de las dreas del banco. Esto implica también un
corsume de tiempo importante ¥ la posibilidad de comisidn de errores

CICLO DE VIDAY ESTRATEGIA DE MERCADD

Caracteristicas:

¥ Servidor con sistema operativo Solaris
¥ Sisterna gestor de bases de datos Sybasze
P Jonemon por ODBC

 Toneston oon los servicios inforrmativos a kravés de la hemramuenta Tablink para inyectar la informacidn al bus
~erral de datos

¥ Interfaz grafica de usuario desarrollada en Power Duilder o en Visual Basic ¥ que contenga herramuentas para el
corerol de ermores, revisién de errores, correccidn de errores, almacenamiento, consulta y exportacion de
informacion
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CICLO DE VIDA Y ESTRATEGIA DE MERCADO

Beneficios para {as 4reas usuarias:

¥ Se contara conuna fuente centralizada de infortmacion en tiempo oportuno
¥ Aummenta la cahidad de la informacion como resultado de la aplicactén de confroles.
¥ e reduce el nesgo operativo

¥ Se reduce la comple)idad en el tratarmento de la informacidn que era producida por la necestdad de tomar
informacién de varias fuentes

3 Je contara con herramientas que permitan una mejor explotacion de la informacion tante para la integracidn en
procesos automatizables como por la posibilidad de exportacidn en diversos formatos que sirvan de apoyo para el
anatlsis

CICLO DE VIDA Y ESTRATEGIA DE MERCADO

Desarrollo del sistema:

Se pretende que el sisterna a desarrollar cuente con las siguientes partes

¥ Almacenamiento de informacidn en base de datos.

» Adrministracién de cuentas de acceso a base de dates (para sisternas cliente y usuanos)

» Adrmuriustracion de facultades de acceso a la informacién (para sistemas cliente y usuarios)

¥ Interfaz grafica de usuario para la operacidn del sistema

El pracaso que se plantea para llegar a lo anterior contempla las sigulentes etapas
¥ ldentaficacion de fa informacon y su fuentes

 Fxracoen e ntegracon de la informacién al bus certral

3 Tesarralle del médule de extracaion de informacidn del bus central

¥ Inrefracion de fa intormacidn a la base de datos donde se deposita lainformacion del proveedar de precios para
que Jde 2ta forma sea conecentrada

¥ Desarolle dei module de validacion y correceidn de errores

> Desarrolle de lainterfaz grafica de usuaro
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SERVICIOS Y GARANTIAS.

Se establecen convenios para lo sigumente:

¥ Mantenimiento del sistemna de tal forma que logre ser adaptable a 1os nuevos requerimientos de informacidn
¥ Soporte técnico durante la operacion del sistena
¥ Respaldo de bases de datos para evitar en lo posible la pérdida accidental de informacidn

¥ Admurustracidn de la base de datos de tal manera que se den de alta usuartos con facultades bien establecidas y
niveles de acceso a la informacton de acuerdo a su perfil como usuario de informacion

Personal Tecnico.

Fara dar cumplimuento a lo anterior se wonsidera que se cuenta con el personal con los conocyruentos técnices
necesaros para garantizar que el sistema cpere con la calidad requerida

PROMOCION

Publicidad

Por medio Jde comunicados se citara a las dreas usuanas que requieren la informacidn a una reunion donde se exponga
el desarrolle del sistemna, las caracteristicas con las que cortard y su corntribucidn al mejorarmiento del suministro

drario de informacién

Publico Estrategico
Los jefes de las dreas y el personal que requieren del uso de informacion de factores de riesgo

Copy Strategy
CHyjetiva Jonvencer a las dreas usuarias de lanecesidad del desaolic del sistema y 1a bondades del mismo para la
abtencion de lainformacién diarta

Reason why
» Debido 2 que =xste ja necesidad de centralizar el suministro de informacidn de forma que simplifique el
tratameento de fa nusma

» Tiebido a lanecesidad de aphicar comtroles estrictos que garanticen iz obtencion de infermaciéon de calidad

» Diebido a que =3 necesario reduct (o5 biempos de entrega de informacion
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Conclusiones Capitulares.

La formacién de! ingenierc consiste en aquella serie de conocimientos y herramientas que le permiten
proporcionar soluciones a ciertas necesidades o problemas que se presenten en diversos ambitos de la
sociedad y las empresas. Lo anterior se traduce en el disefio y obtencion de algin producto o servicio. Sin
embargo, una de las principales dificultades que se encuentran en este proceso es la identificacidn de cuales
son exactamente las necesidades que deben satisfacerse, e incluso, a veces del usuario final de aquel
producto ¢ servicio generado.

Desgraciadamente los conceptos de mercadotecnia las mas de las veces no son proporcionados al
ingenierc en formacién, lo cual hace necesario su aprendizaje por medio de cursos de actualizacion.

El canocimiento de los fundamentos de la mercadotecnia y sus técnicas se presenta entonces como una
herramienta muy importante para identificar necesidades, publicc objetive, y sobre todo la manera de
presentar ¢ vender la solucion.

Lo anterior es muy imporiante en las empresas donde es necesario identificar aquellas potenciales
oportunidades de mejorar continuamente llevando con ello a su crecimiento y buen funcionamiento. No sélo
es necesario identificarlas. sinc también saber presentarias de una forma clara y concisa de tal manera que
pueda ser entendida faciimente, y se convenza de la necesidad y bondades de la solucién que se esta
planteando, logrando de esta forma su apoyo para llevarlas a cabo.

Cobra mas importancia ain la necesidad de saber vender una solucién cuandc se trabaja como
independiente o cuando se hace por medio de una empresa fundada de esta forma. De ello puede depender
el que se generen fuentes de empleo y la persona o empresa siga adelante en un ambiente bastante
competitivo.
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CAPITULO 3. RECURSOS HUMANOS Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL.
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Los Recursos Humanos.

El area de recursos humanos busca las mejores formas para lograr los objetivos de la organizacién y de
manera indirecta mejorar la calidad de vida de los empleados. Sin embargo, debe tenerse especial cuidado
en mantener un equilibrio entre los niveles de satisfaccion de los empleados y Ios resultados financiercs, ya
que un alto nivel de la calidad de vida laboral no garantiza el éxito econdmico.

El area de recursos humanos tiene como proposito mejorar ias contribuciones productivas del personal con
la organizacion, promoviendo la responsabilidad de los mismos desde un punto de visto estratégico, &tico y
social. Al concepto anterior se le conoce como administracién de personal.

Los recursos humanos integrantes de la crganizacion determinan ef grado de éxito de la organizacian, por
ello es muy importante desarrollarios de tal manera que su contribucién sea la mejor, de esta manera el
departamento de recursos humanos contribuye apoyando a la directiva y al personal en el logro de los
objetivos organizacionaies.

Las actividades del area de recursos humanos deben traducirse en acciones que se llevan a cabo para
captar la fuerza de trabajo necesaria y manteneria.

Objetivos de la Administracion de los Recursos Humanos.

Objetivos corporativos. Centribuir al exito de la empresa o corporacion.

Objetivos funcionales. Mantener Iz contribucion del area de recursos humanos a un nivel apropiado de
acuerdo a las necesidades de la organizacion.

Objetivos sociales. Responder etica y sociaimente a los desafics que presenta la sociedad y reducir al
mdximo las tensiones o demandas negativas que |a sociedad pueda ejercer sobre la organizacién.

Objetivas personales. Contribuir at logro de las metas personales de los integrantes de la organizacién. Se
debe estimular el logro de estas metas en la medida en que también contribuyan & objetivos comunes de la
organizacion.

Planeacion de los Recursos Humanos.

Las organizaciones durante su desarroilo atraviesan por una serie de etapas. desde empresas muy
pequefias que no cuentan con departamento de personal, empresas medianas con recursos limitados hasta
empresas ya desarroliadas con un departamento de recursos humanos como parte integral de la
organizacion.

Como se menciond anteriormente, las organizaciones durante su crecimiento, gradualmente necesitan
proveerse de 1os recursos humangs adecuados para impulsar su crecimiento y consolidacion. A la tarea de
prever estas necesidades fuluras se le conoce como planeacién de los recursos humanos.

Por planeacion de los recursos humanos se entiende la. aplicacion de un procedimiente sistematico para
contar en el presente y en el futuro con el personal adecuado para ocupar un puesto en la empresa, cuyo
resuitado permita a la institucion y al personal su realizacion.

El reclutamiento responde a las necesidades actuales o futuras de la organizacidn y @s un mecanismo para
proveer a la organizacion del personal que satisfaga sus necesidades. Para ello es necesario que de entre
un grupo de solicitantes se realice un procesc de seleccion por medic del cual se escoge a las personas gue
cubren las necesidades especificadas durante la planeacion de recursos humanos.
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Una vez reclutade el personal debe procederse a la orientacion y capacitacidn det nuevo persenal de tal
manera que se adapte a la empresa y logre desempefarse con efectividad en un pericdo de tiempo
razonable.

Si bien mediante el reclutamiento se busca a las personas idéneas para cubrir puesto gue respondan a Ias
necesidades de la empresa, también es necesaric apoyar el desarrclio de los recursos humanos con Ios
que la empresa ya cuenta, de tal manera que sean capaces de ocupar nuevos puestos que requieran de
otros conocimientes y habilidades.

Es importante que exista un proceso de evaluacion del desempefic del personal que [abora en la
organizacion para estimar la forma en que cada persona cumple con sus responsabiiidades y determinar si
se efectla de manera adecuada. Esto también sirve como parametro para evaluar la efectividad del
reclutamiente, capacitacion y desarrcllo de personal que existe en la empresa, ya que al presentarse
desempenrios deficientes ¢ ambientes laborales no adecuados, tal vez sea una senal de que estos deben
revisarse a fin de corregir algun pesible error en su ptaneacion.

Definicién de Puestos.

Consta de |a definicion de caracteristicas necesarias para el desempeno de una actividad especifica dentro
de Ia organizacion, y el rol que desempefia dentro de la misma de tal manera que se logre la delimitacién de
sus actividades inherentes.

Organizaciéon farmal e informal.
Existen dos tipos de organizacidn dentro de una compaiiia, la organizacion formal y la organizacidn infarmal.

Organizacion formal.
Esta es la que se describe por medio de organigramas y descripciones de puesto. De esta manera se
establecen relaciones formales de interdependencia jerarquica.

Organizacion informal.

Se compone de |as relaciones y patrones de interaccion que existen dentro de la emprasa para las cuales no
existe una definicien oficial. Dichas relaciones suelen ser muy poderosas e incluso determinantes para lograr
el adecuado desemperio de la organizacion. Como ejemplo se puede tomar i de un grupo de personas gue
comparten cierto conjunto de creencias culturales y religiosas ; al ingresar una persona con creencias
radicalmente distintas, pueden darse situaciones en las que no exista un trato lo suficientemente cordial que
permita que el nuevo elemento se adapte a su nueve puesto y logre tos cbjetives del mismo.

Reclutamiento.

Consiste en buscar y atraer candidatos que rednan los requerimientos de los puestos vacantes que se
encuentran disponibles en la empresa.

Puede interpretarse también como la competencia de las empresas por o recursos humanoes disponibles en
el mercado laboral.

Para que exista la necesidad de reclutar candidatos es necesario que exista por un parte un mercade de
trabajo y por otro lado la necesidad de recursos humanos por parte de la empresa en la que la misma
establece contacto con el mercado a través de distintos medios.

E! mercado de trabajo presenta un mecanismo de confrontacion entre la oferta y la demanda de trabajo de
acuerdo a la actividad ocupacional. de él también se deriva una estructura de precics del trabajo
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representada por sueldos y prestaciones.

Para establecer el contacto con el mercado laboral, las empresas utilizan con mayor frecuencia los
siguientes medios:

=« ANUNCIOS.

o Carteles.

s Folletos.

= Solicitudes por correo, teléfono o personales.
s Presentaciones audiovisuales.

» internet.

La seleccién de los medios antes mencionados de hace de acuerdo a:

1. La magnitud del objetivo del reclutamiento, las caracteristicas, la cantidad y la rapidez con la que se
necesitan. ’

. El coste del medio a utilizar en funcion de los resultados que se esperan.

. Las condiciones del mercado de trabajo como son las ocupaciones con demanda alta, la temporada en
la que se requiere personal debido a que en ciertos periodos hay egresados que desean incorporarse al
medio labaral.

4. La situacion econdmica ya que en pericdos de alta demanda de recursos humanos hay mas competencia

por los mismos.

5. Las caracteristicas de la empresa ya que una empresa con prestigio compite con mayores ventajas.

También influye la ubicacion de la empresa y el transporte disponible.

W N

AMBIENTE EXTERNO
AMBIENTE INTERNO

Planeacidn de Recurses
Hurmanos

i Alternativas de
' Reciutamianio

Fuentas intemas Fuentes Extemas

Métodos Intemos. Métodos Extarnos

Existen dos fuentes de reclutamiento: las internas y las externas.
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Fuentes Internas.

1

2)

Familiares o amistades de los empleados. Los empleados que laboran en la empresa suglen
recomendar a parientes o amistades como candidatos para ocupar puestos vacantes. Si los empleados
sOn buanes se presupone que los candidatos recomendados seran buenos.

Promociones internas. Entre las personas que laboran en la organizacién existen algunas que debido a
su desarroilo se encuentran aptas para ocupar puestos en la medida en que estos estén dispanibles. Lo
anterior ahorra costos de reciutamiento.

Fuentes Externas.

1
2)

4)
S)

Recomendados de los clientes. Las personas y empresas con las que se tiene una relacion de
negocios suelen recomendar a personal gque conocen o que no pueden contratar poar no tener vacantes.
Instituciones educativas. Se envian personas a las instituciones educativas para entrevistar a los
alumnos del ultimo afo, esta suele ser la mejor fuente de reclutamiento de personal calificado sin
experiencia. También se tiene contacto con las escuelas mediante planes escuela-empresa y practicas
profesionaies siendo también medios para reclutar personal.

Asociaciones profesionales. Suelen ser la mejor fuente para reclutar personal calificado con
experiencia laboral.

Agencias de celecacion: publicas y privadas.

Iniciativa Propia. Son los candidatos que por iniciativa propia acuden a sclicitar emplec atraidos por el
prestigio de la empresa.

Es una politica sana el que se ocupen los puestos vacantes mediante fa promocién de empleados de los
niveles inferiores, aun asi, quedardn puestos vacantes para ser ocupados por personal externo a la

empresa.

Seleccion.

La seleccion es el procesc mediante ei cual se elige al personal con las caracteristicas adecuadas para el
desempefo exitoso de un puesto, de tal forma que se logre su desarrolio personat, de sus habilidades y
de su potenciai.

Para lo anterior se debe elegir, temande como base la informacién disponible, de entre varios candidatos,
a aquellos con las cualidades necesarias € incluso identificar la caracteristicas negativas que puedan
afectar al desempefio. Se debe analizar también la relacién que llevara con su grupe de trabajo y puesto
que desempefara.

Las siguientes son algunas de las herramientas que se pueden utilizar para obtener informacién de los
candidatos:

Cuestionarios.

El mas conocido es la solicitud de emplec cuya utilidad radica en que permite el ana’l_isis de un mayor
numero de casos en corto tiempo, obteniendo respuestas mas faciles de catalogar. Existen dos medios
para pedir obtener las respuestas:

1. Respuesta abierta. Se plantea Ia pregunta sin poner restriccién alguna en la forma de la ;e;puesta.
2. Eleccion forzosa. Se debe elegir de entre un grupo de respuesta determinadas con anterioridad.
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Las limitaciones que tienen los cuestionarios es que no se tiene Ia suficie nte profundidad y no se puede
estar seguro de que las respuestas sean apegadas a la realidad. Esto hace necesario el empleo de
algunas técnicas adicicnales para reunir la informacion necesaria.

Entrevistas.

Es la forma de comunicacion interperscnal mediante la que se obtiene informacion del candidato y se
conocen algunas de sus actitudes, permitiendo tomar una decision.

Permiten evaluar la apariencia, los conocimientes generales, actitudes y medios de expresién de los
candidgatos. También permite medir |z rapidez de reaccion en las respuestas, ¢ dotes de persuasion, la
calidad de la expresién verbal y la reaccidn ante las preguntas inesperadas.

1. Inicial. En este tipo de entrevista debe decidirse:

a. Si el candidato del empleo debe continuar a las siguientes etapas, o si este debe
rechazarse por no reunir los requisitos Minimos necesarios.
b. Siel candidato mismo desea continuar con el proceso de seleccion.

2. Profunda. Para realizar esta entrevista el entrevistador debe reunir un mayor numerc de datos acerca
del candidato como su solicitud de emgleo. los resultados de las pruebas gque se le hayan aplicado,
verificacion de referencias, etc. Debe hacerse un resumen donde se anoten todes los puntos positivos
y negativos relevantes. Durante esta entrevista se debe investigar:

a. Estabilidad de empleo. Entre otros tenemos les siguientes:

i. Sihacambiado de empleo con demasiada frecuencia y en cuantas empresas ha
trabajade en los dltimos 5 afes.

ii. Si los cambios de empleo se deben a que &s mal empleado, es inepto, es
incapaz de adaptarse a las personas ¢ a las situaciones, es un insatisfecho
habitual, su trayectoria refleja demasiado ausentismo, si s una persona
conflictiva.

ii. Si es posible que tenga habitos demasiado rigidos por haber trabajado
demasiado tiempe para una misma emprasa.

iv. Siha demostrado buena actuacién en sus trabajos anteriores.

v.  Si ests satisfecho con los progresos que ha logrado en el empleo.

vi. Sitiene la motivacion adecuada para trabajar, especialmente en el puesto para el
que se considera.

vii. Acostumbra buscar empleo de manera inteligente o acostumbra a aceptar el
primero que encuentra.

viii. Si demuestra confianza en si mismo.

ix. Sitiene ocupaciones o0 compromisos que sean incompatibles con su trabajo.

x. Si tiene un negocio propic o desea establecer uno y prefiere trabajar de forma
independiente,

b. Escolaridad.

i. Tiene suficientes estudics para desempefiar el puesto, © bien si estos son
demasiados.

i. Sien el puesto tendran uso las habilidades y conocimientos adquiridos en la
escuela.

ii. Demostro estabilidad e iniciativa durante sus estudios en la escuela.

iv. Si la forma en que se expresa, su gramatica y vocabulario revelan una buena
educacion, acorde a sus estudios.

v. Sitiene aficion a la lectura y buen juicio para abordar las situaciones.

vi. Silas calificaciones obtenidas en las pruebas de aptitud concuerdan con su grado
escolar.

vii. Si tiene buena cultura y conocimientos suficientes para desempefar sus
funciones y llevarse bien con los demas.

viii. Sitiene buenos modales.
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ix. Sidemuestra una actitud concienzuda para resolver los problemas o los trata de
manera ligera o superficial.

x. Sibiene planes de seguir estudiando.

xi. Si era un individuo active en su vida estudiantil o en otras actividades y si revela
condiciones de lider y don de gentes.

c. Experiencia.

i. Sielcandidato tiene suficiente experiencia. demasiada ¢ carece de ella.

ii. Sisu entrenamiento, conocimientos y destreza son apropiades para desempefiar
{as funciones de! puesto.

iii. Sitiene capacidad de aprender y entrenarse rapidamente para esto pueden servir
de apoyo las pruebas de aptitud que se hayan realizadas.

iv. Sisu experiencia anterior puede ser Util para el puesto de que se trate.

v, Sirevela un adecuado progreso en los empleos anteriores.

vi. Si ha sido constante el tipo de trabaje al que se ha dedicado o si ha side
demasiado versatil y esto le resta conocimientos profundos. Si su trayectoria
revela confianza en si mismo, ambicién y madurez.

vii. ila experiencia adquirida y el puesto que va a desempenar estan de acuerdo con
su vocacion profesional.

viii. Sila experiencia es empirica o se esta respaldada por conocimientos tedricos.

d. Situaciéon econdmica.
i. Siel candidato tiene un estado financiero favarable o desfavorable. Sila situacion
economica es demasiado favorable, puede afectar su estabilidad y actitud.

i. Sisus aspiraciones de sueldo son razonables

iii. Si vive de acuerdo ccn sus ingresos teniendo en cuenta el costo de vida y sus
necesidades por cubrir.

iv. Si aspira a ganar mas sueldo del que ganaba en su empresa anterior 0 si se
conforma con otro inferior. Hay que ver si puede acomodar sus gastos a ese
ingreso y por que acepta disminuirlo.

v Sirevelan interés por ganar y ahorrar dinero.

vi. Si le agrada confiar en sus propics medios y maneja el dinero con iniciativa y
responsabilidad -

vii. Si tiene obligaciones d& orden familiar que lo fuercen a trabajar con constancia y
dedicacion.

e Estado fisico
i, Si el solicitante considera que su salud es buena, regular y por gue razones

i. Si tiene estatura, fuerza y energia adecuadas para el puesto gue va a
desempefiar. Si su pesc es normal.

ii. Siha faltado frecuentemente a sus empleos por su mala salud.

iv. Si padece una enfermedad cronica que pueda agravarse por &l ambiente en el
que va a trabajar..

v. Sisus costumbres y actividades son saludables (practlca aigun deporte, duerme
lo suficiente, recreacion sana. etc.).

vi. Su apariencia es saiudable, enérgica y vigorosa.

vii. Si su voz es entusiasta, clara, agradable, si sabe expresarse vy si esto es
importante para el puesto.

viii. Si para conservar su salud va con frecuencia con el médico.

ix. Si tiene defectos fisicos que pudieran tener incidencia en el puestota
desempefiar

x. Si ha sufrido enfermedades graves y si no ha side hospitalizado.

xi. Sies propensa a sufrir accidentes.

xii. Sirevela disturbios emocionales.

xiii. Silas personas que viven con &l padecen enfermedades crénicas o contagiosas.

f Antecedentes familiares.
I Siajuzgar por fa ocupacion de sus padres, la posicion econémica de los mismos
es baja. media o aita.

i Sitieng la misma vocacion gue sus padres.
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ii.  Sisuinfancia y adolescencia se desenvolvieron €n un ambiente familiar normal.
iv. Sisu familia esta vinculada de alguna manera a la empresa, como parientes que
trabajen en ¢lla, sean accionistas, y si estas circunstancias son favorables son
desfavorables para su éxito en el nuevo empleo.
v. Si sus padres son de buena cultura general ya que esto es importante para la
formacién del individuo.
vi. Si tiene parientes cercanos ¢ amigos intimos que trabajen o sea socios de
empresas competidoras.
3. Ambiente familiar.
a. Sies casado y cuanto tiempo hace que se casé. Si es soltero y tiene edad suficiente,
cual es el motive gue lo inclina a permanecer soitero. Si esta recién casado o
recientemente se separé.
Si es feliz en su matrimonio,
Si es responsable en el cumplimiento de los deberes de su estado.
Si su conyuge ve con buenos ojos el que trabaje en el empieo en perspectiva.
Si le gusta vivir en el campo, en la provincia o en la capital
Si cambia de domicilioc con demasiada frecuencia y cuante tiempo lieva en el actual.
Si vive con parientes o de forma independiente.
Si necesita un empleo e ingresos estables de acuerdo al numero de persenas que
sostiene.
i. Sile agrada permanecer en casa después del trabajo o si prefiere hacer planes
nocturnos fuera de ella.
4. Actividades distintas al trabajo.
a. Sicausa una impresion favorable, tiene buena presencia, es agradable y se a facilita
el trato con la gente, es atento, prudente, presumido, egoista, demasiado fric o
agresivo.
b. Si actua con desenvceltura y control de si mismo durante |a entrevista.
¢. Si sus opiniones son objetivas y razonables, si s prejuicioso, es sincerg, directo y
honesto al verter sus puntos de vista.
d. Sipadece cdios o fobias,

Socoaoo

e. Siocupa sus ratos libres en actividades constructivas y si sus actividades revelan en
él una personalidad definida.

f.  Sisus aficiones estan de acuerdo con su vocacian profesional.

g Si sus distracciones revelan un temperamento extrovertido o introvertido, es
alcohéiico, drogadicto, o sus actividades revelan temperamento de lider.

h.  Sitiene antecedentes penales y sus causas.

Si acostumbra a leer libros, periodicos © revistas, con gque frecuencia y que tipo de
fectura.

j.  Silas distraccicnes que le agradan son incompatibles con el puesto.

k. Silas actividades en el puesto estan en contradiccion con su vocacion profesional.

Pruebas.

Pruebas de Conocimiento.

Tiene come objeto determinar si el candidato tiene los conocimientos suficientes para desempenar las
actividades cel puesto. Para que sean realmente Utites deben ser una muestra del trabajo a desempedar,
por ejemplo. si es requerido saber escribir a maquina. se deben hacer pruebas de escritura a maquina. o
si se requiere saber contabilidad es necesaric gue realice pruebas resolviendo aiguncs problemas
contables
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Pruebas Psicaldgicas.

Dependiendo de o que desee medir dichas pruebas se disefaran de tal manera gque se obtengan datos
gue permitan medir el desempedo del individuo y compararlo con los valores promedio de la poblacién.
Para lo anterior se hara usc de distintos tipos de material como aquelios de naturaleza oral, gréfica, ete.

Es importante seleccicnar el tipo de prueba que se va a aplicar a los candidatos ya que se deben cenocer
los propésitos de fa misma, 12 poblacidn en la que se validé, as condicicnes en que debe ser aplicada y 1a
forrma en gue debe ser calificada.

Es necesaric aclarar que el unico profesional debidamente preparado para emplear correctamente las
pruebas psicologicas es el psicdlogo, de otra forma, su uso puede causar mas dafio que bien.

Las pruebas, tanto de conocimiento como psicologicas para que sean satisfacterias como instrumentos
de seleccidn deben reunir {as siguientes caracteristicas:

1. Estandarizadas. Que su aplicacién sea similar a todos los examinades.

2. Validas. Que demuestren precision en la gue desean medir.

3. Confiables. Que puedan ser aplicadas varias veces a un mismo sujeto en circunstancias
similares, obteniendo resultados simiiares.

4. Dispersibles. Que demuestren diferencias individuales que permitan clasificar a los examinados
en grupos, segun su calificacion.

5. Objetivas. Que sus resultados no dependan de opiniones personales ni de impresiones
subjetivas de las personas que examinan o caiifican.

Investigaciones.

Las investigaciones sirven para cbtener informacién sobre el posible candidate a un puesto. Pueden
utilizarse herramientas que van desde cuestionarios hasta la observacion que hace el investigador del
medio en que vive la persona investigada. Podemos considerar tres tipos de investigacion:

« Encuesta socioeconémica. Su finalidad es determinar el medio ambiente en que desenvuelve el
solicitante. Se realiza mediante la vista de una persona con la preparacidn adecuada al
domicilio

el encuestadc con el fin de comprobar datos acerca de la solicitud, cbservar la constitucion de
organizacién familiar. situacion econdmica y verificar la documentacion del solicitante. También
incluye la recoleccion de informacion con los vecines del solicitante principaimente en relacién a
la conducta det mismeo.

Al hacer esta vista se debe entrevistar con el jefe de familia y platicar acerca de:

« Datos del solicitante. Edad, fecha de nacimiento, lugar de origen, estado civil, escolaridad y
experiencia laboral.

» Datos generales. De cada una de los integrantes de la familia, empezando con el padre
hasta el miembro menaor.

« Datos econémicos. Ingresos y aportaciones de los familiares que trabajan, gastos
mensuales. adeudos, propiedades y ahorros.

« Datos habitacionales. NUmero de cuartcs que hay en |a vivienda, calidad de la construccion,
estadc de conservacion. mobiliario.

+ Antecedentes iaboraies. Se realizan visitas a las empresas donde el solicitante haya
trabajado para investigar cuanto tiempo trabajo, sueldos gue percibio, su actuacion y
conducta y los motivos que dieron origen & su separacion.

+ Antecedentes penales Si la persona ha radicado durante poce tiempo en la focalidad es
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conveniente verificar que no tenga antecedentes penaies en |os lugares donde haya residido
anteriormente. Se puede realizar acudiendo a la policia, o bien, pidiendo al interesado una
Carta de no Antecedentes Penales.

Examen Medico.

Se practica generaimente al final del proceso de seleccién. Por medic del mismo se realiza una revisién
fisica al candidate y se proporciona un informe completo. Tiene como principales fines:
» Conaocer si el candidato padece enfermedades contagiosas.
» Saber si tiene alguna enfermedad que pueda afectar su desempefio en el trabzjo
» Saber si el solicitante tiene uso normal y agudeza de los sentidos.
»  Sirve como base para realizar examenes pericdicos al empleado para vigilar su estado de salud.
carregir males que podrian iniciarse. corregir enfermedades crénicas, etc.

Evaluacion.

En esta etapa por medic de un proceso establecido se realizan andlisis a los candidatos seleccionados a
fin de determinar si las predicciones hechas acerca de ellos en las etapas anteriores son correctas o si
necesitan algunos ajustes al procesc de seleccion que se empled con ellos.

Para el propdsito antes mencionado pueden emplearse entrevistas de ajuste realizadas en lapsos
determinados después de !a contratacidn, se recaban datos como:

* La opinion del jefe scbre el nuevo empleado.

« La opinién del empleado sobre su nuevo emplee y su satisfaccion en el mismo.

« Larelacidn del empleade con su jefe y sus compafieros.

Los resultados son comparados posteriormente con los que se arrojaron durante el proceso de seleccion
y s€ hacen los cambigs y cofreccicnes si estos son necesarios.

En resumen, el procedimiento de seleccién es el siguiente:

1. Entrevistar a los candidatos con el fin de cerciorarse que cubren 10s requisitos minimos para
desempenar el puesto dentro de la institucion.

2. Proporcionar un formato de solicitud de emplec para que el solicitante lo ileno de pufio v letra v lo
devuelva con una fotografia.

3. Revisar la solicitud para cercicrarse de que no haya cmision en los datos y hacer las aclaraciones
pertinentes

4. Realizar las pruebas de conocimientos y psicologicas establecidas por la institucion.

5. Calficar y evaluar el resultado de las pruebas.

6. Proporcionar al investigador los datos del solicitante para que se efectuen la visita domiciliaria, la
investigacion laboral y (a de antecedentes penales.

7. Citar al sclcitante para que el médico de ia institucion le practique e! examen médico de
admision,

8 Seieccionar a los candidatos mejor caificados y continuar con los tramites de contratacion. En
caso de no existir vacantes en ése momento se informa de la aceptacion y se indica el plazo
aproximado en el que serd contratado.

9. Archivar la solicitud para necesidades futuras

10. Evaluar el proceso de seleccidén y verificar si la persona seleccionada actua conforme a las
prediccicnes y datos obtenidos en las pruebas de seleccion.

La figura siguiente muestra el praceso de seleccion.
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AMSBIENTE EXTERNO
AMBIENTE INTERNO

Individuo reciutado
']
Entrevista praliminar

v

Revisitn de soiicitudes y
curriculo

+

Pruebas de seleccion

P

-3
Solicitantes rechazados.

Examen fisico
]

Individua contratade.

Capacitacion y Adiestramiento.

La capacitacion es una actividad planeada, que se basa en las necesidades de la empresa y se orienta al
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del empleado.

Para que }e objetivo de Ia institucion se logre plenamente es necesaria la funcion de la capacitacion, ya
que esta provee personal adiestrado y capacitado para el buen desempeno de sus funciones.

Por 1o antericr, la capacitacién es Iz funcidn educativa de una institucién por la cual se satisfacen las
necesidades presentes y se prevén las futuras respecto de la preparacion y habilidad de los empleados.

Los fines de Ia capacitacion son:

1. Promover el desarrolio integral del personal, y con ello. el de la empresa.
2. Lograr un conccimiento técnice especializado, necesaric para el desempefio eficaz del puesto.

A continuacién se presentan algunos tipes de capacitacion:

Capacitacion en aulas. Se imparte en un centro de ensefianza establecido dentro de ia
empresa. Misma gue cuenta con un cuerpe de instructores especializades.

» Capacitacion en el trabajo. Se entiende como aguellas actividades que estando relacionadas

con el trabaje. pueden ser tratadas en foerma sistematica y transformadas en un
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entrenamiento permanente. La ayuda de los instructores es ciave, pero es ain mas
importante el compromiso que €l jefe debe tener al respecto; debe ser el lider en materia de
capacitacion y desarrollo.

+ Capacitacion externa. Debido a las limilaciones que la empresa puede lener en materia de
capacitacion, reguerira de ayuda de instituciones de educacién externas, y por lo tanto,
algunas instituciones envian a sus empleados a tomar cursos fuera.

Ayudas didacticas.

Son auxiliares importantes en la comunicacidn de ideas de un emisor a un receptor. Debe tenerse en
cuenta el nivel de conocimientos, antecedentes socioculturales, habilidades y actividades del receptor.
Aceleran al aprendizaje, disminuyen el esfuerze del comunicador y del receptor y se aprende mas en
menos tiempo. Los siguientes son algunoes tipos de ayudas didacticas.

Peliculas con/sin scnido.
Carteles, manuales, graficas, boletines.
Transparencias.
Grabaciones.
Diagramas.
Proyectores.

Ratafalio

Fanelografo.
Fotografias.

Pizarron.

Etc.

® & & & > » » >

Desarrollo.

El desarrollo de los recursos humanos es un esfuerzo continuo y planeado de a gerencia para mejorar el
nivel de compelencia de los empleados y el desempefio de a organizacion por medio de programas de
capacitacion y desarrollo.

El desarrollo implica un aprendizaje que va més alla de la actualidad v del puestc de hoy. Su enfoque @3
mas largo plazo. Prepara a los empleados para estar al dia con la organizacion en la medida que cambia
y crece.

La capacitacion mejora las cualidades de los trabajadores e incrementa su motivacion. Esta conduce, a
su vez. 3 una mayor productividad y al incremento de la rentabilidad.

Otra meta del desarrollo de los recursos humanos es evitar la obsolescencia de las habilidades en todos
ios niveles de la organizacion.

El Proceso de Desarroilo de los Recursos Humanos.

El proceso de desarrollo de los recursos humanos ayuda a facilitar el cambpio en la empresa, para ello es
necesario reconocer la necesidad del mismo. Dos preguntas esenciales son: ;,Cuales son nuestras
necesidades de capacitacion?, y ;Qué deseamos lograr por media de nuestros esfuerzos en el desarrollo
de los recursos humanos?

Una vez precisades los objetivos. 1a gerencia determina los medios apropiados para lograrios, para ello
existen diversos medios y métodos disponibles

Debe existir una evaluacion constante del desemperio del desarrollc de los recursos humanos con el fin

- 47 -




Administracion por Areas Funcionales.

de facilitar el cambio, que este se haga de manera ordenada y se alcancen ios objetivos organizacionales.

A continuacién se presenta un esquema que explica el desarrolio de 105 recurses humanos.

AMBIENTE EXTERNO
AMBIENTE INTERNO

Deteccion da las
necesidades del DRH

Eslablecimiento de
objetives

y

Selaccion de Método (s)

de DRH

Seleccion de Medics da

Implantacién de
Progremas de DRH

Evaluacion de
Programas de DRH

Factores que Influyen en el Desarrollo de los Recursos Humanos.

A continuacion se muestran los factores mas importantes que influyen en el desarrolic de los recursos

humanos.
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Factores que influyen en el Desarrollo de Propdsites del Desarrollo de los
los Recursos Humanos. Recursos Humanos.

Apoyo de |a Alta Direccién

Compromiso de Especialistas y Generalistas. ——————
Incremento de ia productividag en lodos los
niveles.

S—"

Avances Tecnologicos.

p————2 Prevencion de la obsolescencia.

Complejidad Organizacional

Congcimiento de |a ciencia del comporamiento. ———e-—-ai Preparacion para lareas de nivel superior.
i

Principios de Aprendizaje.

Desempefio de otras Funciones de RecUrsos mer—p
Humanos

Programa de Desarrollo de Recursos Humanos.

Antes que nada, los programas de capacitacion y apcya deben contar con el tetal apoyc de la alta
direccidn. Este apoyc debe ser verdadero, no sclamente verbal, y se debe comunicar a toda fa
organizacion.

Induccién.

ta induccidon es el ajuste dirigido a los nuevos empleados con la compania, el puesto y el trabajo en
grupc. Una amplia induccion facilita muchas de las tareas asociadas con la administracion de recursos
humaneos.

En una induccion se expiican aspectos como, las reglas que rigen dentro de la organizacion, las
mecanicas de la promocién, degradacion, transferencias, despidos, renuncias, suspensiones y
jubillacianes mismas gue suelen encentrarse en los manuales de politicas que se entregan a los nuevos

empleados.

Les siguientes son algunos de los propositos de la induccion:

La integracidn & los equipos de la compania.

La participacidon en grupo.

L.a obtencion de responsabilidades.

El ptanteamiento del desarrollo de los empleados.
La solucion de asuntos en el lugar de trabajo.

La confrontacion con el cambio.

Expectativas en ef desempefic.

Un altmo propesito de la induccion es el de mantener una impresion favoradle en los empleados nuevos
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acerca de la organizacion y de su trabajo, también calmar los temores que pudieran existir en los
empleados acerca de si habran tomado una decision de empleo correcta.

Evaluacién del Desempeito. -

Se realiza enfocandose a una persona concreta, enfocandose en aquellos aspectos que influyen en el
desarrollo de su trabajo.

La evaluacion permite conocer a guienes se debe dar preferencia en casc de una promocién, a que
empleados se debe seleccionar para puestos de mayor respensabilidad. como se deben dar aumentos de
sueldos,. gratificaciones, y ayuda a detectar fallas del empleade y sus necesidades de desarrolio.

Mediante la entrevista de evaluacién, el jefe evalla el desempefio del empleado, se les comunica y les
capacita para lograr un desemoefio mas eficiente.

La entrevista de evaluacion se concentra en el rendimiento del trabajo actual del subordinado en el puesto
especifico que desempefia en el memento de la entrevista. El papel del supervisor es ef de asesor y tiene
4 objetivos.

1. Ayudar a sus subordinados a desempefiar mejor sus labores actuales. estimuldndolos a
sobresalir.

2. Proporcionar una imagen clara a los empleados de 1o bien que estan cumpiiendc con su trabajo.

3. Fomentar una relacion mas fuerte y estrecha con los suberdinados, eliminando malentendidos, y
motivos de angustia e inseguridad.

4. Desarrollar planes practicos para el mejoramientc conjunto

Desarrollo Organizacional.

A continuacion se presentan algunas definicicnes de Desarrollo Organizacional.

Alejandro Guzman de la Garza.

Implica el estudic de l0s procesos sociales que se dan dentre de una empresa, con objeto de poder
ayudar a sus miembros a identificar fos obstaculos que estan bloqueando su efectividad como grupc y a
tomar medidas para optimizar la calidad de sus interrelaciones, para influir de manera positiva y
significativa en el éxito de Ia tarea objeto de la empresa.

Harris.
Es ia tendencia a destacar el mejoramiento de relaciones interpersonales como medic para impulsar a la

empresa.

Beckhard.

Es una respuesta al cambio, una estrategia educacional con la finalidad de cambiar creencias, actitudes y
estructuras de las organizaciones de modo que estas puedan adaptarse mejor & nuevas tecnolagias, a
nuevos desafios y al aturdidor ritmo del cambio.

Es un esfuerze planeade que abarca toda la organizacién administrativa desde arriba para aumentar la
eficiencia y salud de las organizaciones a través de intervenciones planeadas de los procesos
orgamzacionales, empleando conacimientos de (as ciencias del comportamiento.

Razones para Apoyarse en el Desarrollo Organizacional.

Entre otras podemos mencionar las siguientes:

» Ayuda a los agministradcres al personal de la organizacion a realizar sus actividades mas
eficazmente.
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» Provee herramientas para ayudar a los administradores a establecer relaciones interpersonales
mas efectivas.

*« Muestra al personal como trabajar efectivamente en el diagnéstico de probiemas complejos para
buscar solucienes mas aprapiadas.

» Ayuda a las organizacicnes sobrevivir en un mundo de rapidos cambios como los que se
presentan en las siguientes areas:
> Explosidn de conocimientes. Ya que cada dia se aftaden mas conocimientos al acervo.
o Rapida cbsolescencia de los productos.
o Composicion cambiante de la fuerza de trabajo. La nuava fuerza laboral tiene un nivel de

escolaridad y conccimientos cada vez mayor.

o Creciente internacionalizaciéon de los negocios.

Caracteristicas del Desarrollo Organizacional.

Entre otras tenemoes las siguientes caracteristicas:

» Es una estrategia educativa planeada.
« Elcambio esta ligado a [as exigencias que fa organizacion desea satisfacer, como:
< Problemas de destinc. /A donde desea ir fa organizacion?.
o Problemas de crecimiento, identidad y revitalizacion.
o Problemas de eficiencia organizacional.
e« Hace hincapie en el comportamiento humano.
¢ Los agentes de cambio o consultores son externos, aunque ya implantado el programa, puede
ser personal de la organizacion.
= Implica una relacion cooperativa entre el agente del cambio y la organizacion.
* Los agentes del cambio comparten un conjunto de metas normativas:
Mejoramiento de la capacidad interpersenal.
Transferencia de valores humanos.
Comprensién entre grupos.
= Administracian por equipos.
> Mejores métodos para ia solucion de conflictos.

El desarrollo organizacional requiere que |a organizacion trabaje armdnicamente. Por otro lado, se centra
en la solucidn de problemas, se capacita a los participantes para que identifiquen y solucionen
problemas.

Es importante el aprendizaje que se obtiene por medic de la experiencia laboral de los trabajadores ya
que por medio del mismo se pueden analizar y discutir los problemias de tal forma gue se pueda aprender
de tales experiencias. )

Cultura Organizacional.

La cultura crganizacional es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas gue comparten y
aceptan los miembros de una organizacion. Es e ambiente humano en ¢l que los empleados realizan su
trabajo. Puede existir en toda I3 organizacién o en una divisién, filial, planta o departamento de ella.

Una vez que se establece la cultura de la organizacion, rara vez desaparece. Los facteres gue influyen
en la creacidn de la cuitura son 10§ siguientes:

» Alta direccion
» Niveles intermedios.
» Niveles operativos.
La cultura de fa organizacion resulta de 12 interaccion entre:
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+ Los prejuicios y suposiciones de los fundadores,
+ Lo que los primeros miembros a quienes os fundadores contrataron aprenden después con su
propia experiencia.

Esta cultura suele transmitirse a los empleados en formas diversas, de las cuales las mas eficaces son
las historias, los rituales, los simbolos materiales y el lenguaje.

Historias.

Existen historias que circuian entre las organizaciones y que hacen referencia a hechos de los
fundadores, a las decisiones fundamentales que afectan el futuro de la empresa, y a la alta direccion. Se
fundamenta el presente en el pasado y legitiman las practicas actuales.

Rituales.

Los rituales son las secuencias repefitivas de las actividades que expresan y refuerzan los valores
centrales de la organizacion, las metas de mayor importancia e inclusos las que indican quienes son las
personas imprescindibles o prescindibles. Un ejemplo de ello puede ser el ritual de bienvenida a los
nuevos empleados, que puede ser desde presentarlos con todas las personas con las que se
relacionaran durante el desempenio de sus actividades, hasta las famosas novatadas.

Simbolos materiaies.

£n muchas organizaciones suelen constituirse en simbolos materiales: los edificios y la forma en que
fueron construidos, el logo de la empresa, sus colores distintivos, el tipo de mobiliario € incluso el tipo de
vehiculos gue se emplean para el desarrollo diario de (as actividades.

Lenguaje.

El lenguaje suele ser también un elementc dentro de la cultura de la organizacion ya gue por medio del
uso del mismo puede establecerse una relacion de pertenencia y aceptacion de 1a cultura,

Suele suceder que en una empresa se empleen términos gue son propios de la misma, e incluso dentro
de sus areas se da este fenomeno convirtiéndose también en algo distintivo.

Clima Organizacional.

Es el ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un jefe puede tener
con sus subordinados. la relacidn entre el personai de la empresa e incluso la relacion con los
proveedores y clientes. En suma, es |a percepcién que los trabajadores y directivos se forman acerca de
la organizacién a la que pertenecen y que incide directamente en el desempefic de la organizacién,
debido a que este refleja la interaccion entre las caracteristicas personales y las organizacionales.

El ciima organizacional es determinante en |a forma que toma una organizacidn, en las decisiones que en
el interior de ella se toman o como se dan |as relaciones dentro y fuera de la misma.

Estructuras de Climas Organizacionales Segtn Litwin y Stringer.

1 Estructura. Es la percepcién acerca de reglas. procedimientes, tramites, normas, obstacules y
otras limitaciones a las que se enfrentan en el desempefio de su labor.

2. Responsabilidad. Es la percepcion que se tiene acerca de la autonomia en la toma de
decisiones que se relaciona con ef trabajo. la cual puede ir desde una supervision estrecha a
una no estrecha.

3. Recompensa. Es la percepcidn de los miembros acerca de la recempensa percibida por el
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trabajo bien hecho. Es importante que este premio sirva como un incentivo para que el
trabajador haga bien su trabajo y se supere constantemente.

Desafio. Corresponde a |as metas que tienen los miembros de una organizacion y de los riesgos
que las mismas implican. Estas ayudan a mantener un clima competitivo.

Relaciones, Es la percepcion de los trabajadores acerca de la existencia de un ambiente grato
de trabajo y de buenas relaciones sociales tanto entre empleados del mismo nivei como con
sus jefes y subordinados.

Cooperacion. Es el sentimiento de la existencia de un espiritu de ayuda por parte de ios
directivos y otros empleados del grupo, tanto en farma vertical como horizontal.

Estandares. Se refiere a como los miembros de una organizacién perciben los estandares de
preductividad y calidad que se tienen en la organizacion.

Conflicto. Es el sentimientc de que los jefes y los colaboradores escuchan las diferentes
opinicnes y que los problemas salen a la luz y per lo tanto no se cculten o disimulen. La
comunicacion entre las distintas escalas jerarguicas es muy importante ya que evitan que se
generen conflictos.

ldentidad. Es el sentimientc de que uno pertenece a una compaiiia y es un miembro valioso de
su equipo de trabajo. Esto da la sensacion de compartir los objetivos persenales con los de {a
organizacion.
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Conclusiones Capitulares.

El capital humano es un activo sumamente valioso para el desemperic de una empresa, 1o es tanto, que
el mismo puede determinar el nivel de éxito ¢ fracaso en la misma. Por elio es evidente la gran
importancia que tiene el departamento de recursos humanos al ser el que provee de nuevos tranajadores
a la empresa en la medida en que esta los va requiriendo ya sea por crecimiento, renuncia o por
renovacion del personal.

Es muy importante contar con los recurscs humanos adecuados para la empresa y por eflo reviste una
gran imponancia el conocimiente de todo el proceso gue ello implica, desde el reclutamiento de
prospectos hasta el desarrollo y evaluacion de los mismos ya gue necesariamente esto influye en el
desempeno de las iabores diarias ya sea como jefe con personal subordinade, como colaborador o
subcrdinado ya que en la medida en que el nuevo recurso se adapte permitira lograr un buen desempeiio
y niveles de satisfaccidn mayores.

El conocimiento de las funciones del departamento de recursos humanos es una herramienta
fundamental para aquelios gue desean iniciar una empresa o incluso poner un negocio, ya que plantea
aspectos fundamentales a tener en cuenta cuando se frata de proveerse del persanal adecuado que
permita lograr ei crecimiento y el éxito de la misma, o bien, para aquel que dentro de su empresa ha de
llevar a cabc labores gerenciales ya que el desconocimiento de los recurscs humanos puede ltraerie
problemas al no ser capaz de llevar una gestion eficiente.

Es importante notar que el proceso de gestién se da con recursos humanos, y es por tal razén que se
debe conocer a forma en que a estos debe tratarse e incluso el medic ambiente que se debe proveer, ya
que la labor del gerente es la de proporcionar los medios para que el trabajador desarrolle su talento y
capacidades al maximo. En la medida en que se creen estas condiciones se lograra el éxito en la gestion.
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CAPITULO 4. ADMINISTRACION Y LIDERAZGO
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El liderazgo es un elemente importante dentro de las organizaciones, sin embargo, es dificil establecer una
definicién clara y contundente acerca de (0 que es.

A continuacion se presentan aigunas definiciones de liderazgo.

Definiciones de Liderazgo.

Bass seflala que practicamente existen tantas definiciones de liderazgo como personas que han tratado de
definir el concepto.

Terry de Franklin define al liderazgo como fa relacidn en la cual una persona (el lider) influye en otros para
trabajar voluntariamente en tareas relacionadas para alcanzar los objetivos deseados por et lider y/o el
grupo.

Tannerbaum define al liderazgo como la influencia interpersonal ejercida en una situacion y dirigida a fraves
de comunicacion humana a ia consecucién de uno © diversos objetivos especificos.

Gibb define al liderazgo como una funcién de las relaciones existentes entre las personas de una
determinada estructura social, y no por el examen de una serie de caracteristicas individuales.

A pesar de que existen distintas definiciones para el liderazgo, estas parecen soincidir en lo siguiente:

« FElliderazgo implica influir en otras personas, asi como la disposicién de recibir 6rdenes del fider.
= El liderazgo supone relaciones de poder en la que el lider manda y 10s demas miembros del grupo
obedecen.

Stoner menciona que el gerente posee cinco fuentes de poder:

Poder para recompensar.
'Poder coercitivo.

Poder legitmo.

Poder de referencia.

Poder de experto.

J —

ad

oo

En la medida en que se disponga de mayor 0 menor cantidad de dichas fuentes de poder se podra ejercer
un mejor hiderazgo
Teorias Acerca del Liderazgo

Debido a gue existen distintas formas de conceptuar at liderazgo existen distintas teorias que intentan
establecer las caracleristicas y naturaleza del liderazgo, estas pueden clasificarse en tres grupos:

i. Teorias de los rasgos.

2. Teorias del comportamiento

3. Teorias situacionales o de iiderazgo contingente.
Teorias de los Rasgos.

Las tearias de los rasgos soslienen que el lider nace, no se hace. Esto significa que las caracteristicas que
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definirdn a un lider son innatas, por lo que la tarea dehe ser identificar a las personas con tales
caracteristicas y desarrollarlas para que gjerzan el liderazgo.

Por lo anterior es muy importante saber identificar dichas caracteristicas y la combinacion ideal de las
mismas durante el proceso de seleccién de lideres.

Carlyle sostiene que el desarrollc de la humanidad se explica debido a la existencia de los "grandes
hombres”, quienes han decido en determinado momente el rumbo de la humanidad.

Stodgdil identifica cuatro tipos de rasgos:

Rasgos fisicoes como son energia, apariencia, pesc, etc.

Rasgos intelectuales como adaptabilidad, agresividad, entusiasmo, auto cenfianza, etc.
Rasgos sociales como cooperacion, habilidades interpersonales, habilidad administrativa, etc.
Rasgos relacionados con la teoria come impulso de de realizacion persistencia € iniciativa.

PN =

Teorias del Comportamiento.

Este tipas de teorias se basan en el concepto de que el liderazgo depende de caracteristicas conductuaies
del lider. Destaca el trato que el mismo tiene con sus subordinades y ia forma en la que se estructuran las
actividades dentro de una organizacion, algunas veces flexible y otras demasiado rigidas.

Fleishman en la Universidad de Ohio en sus estudios sobre el liderazgo, centrandose en {a conducta del
lider destaca dos dimensiones: la consideracion y la estructura inicial.

Las calificaciones altas en la dimensitn de la consideracién reflejan un ambiente de trabajo de confianza
mutua, respeto por las ideas de los subordinados y consideracion por los sentimientos de los mismos

Las calificaciones altas en la dimension de la estructura inicial reflejan una alta estructuracion de los papeles
del tider y también de Ios subordinados hacia el logro de metas, planificacion del trabajo, comunicacién y
programacién de actividades.

La combinacién de estas deos dimensiones son factores determinantes para el desempefio del grupo de
trabajo, por ejemplo. una calificacidn alta en la estructura inicial y baja en la consideracion se relacionan con
un mayor ausentismo, accidentes, quejas y desercién.

Teorias de las Contingencias o Situacionales.

Las tecorias situacionales sostienen que no existe un estilo de liderazgo que sea efectivo en todos los casos
ya que estos tienen caracteristicas particulares. De lo anterior se desprende que el estilo de liderazgo debe
adaptarse a la situacion y las caracteristicas de la misma.

De acuerdo al dominio de las tareas que se realizan en una organizacion se requiere de un grado de
supervisidn alto o bajo por parte del lider. Si el dominio s escaso, se requiere un grado de supervision alto,
mientras que si el dominio es alto se puede proceder a la deiegacién de responsabilidades con un grado de
supervisidn bajo.

Fred Friedler. afirma que la eficacia del lider depende de:
» Relaciones entre el lider y los subordinados -el grado de confianza que los subordinados tengan hacia su

lider. la lealtad que demuestra y la atraccion que ejerce.
» Estructura de las tareas.- es el grado de comparacién de {os trabajos rutinarios y 1os gue no (o son.
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* Posiciones de poder.- es el poder inherente a la posicion, la facultad para dar premios o aplicar castigos,
la autoridad formal del tider.

Esta teoria indica que el lider gjerce su influencia sobre el grupo de acuerdo al contexto, por lo que no hay
nada establecido. No es posible hablar de lideres buenas o malos ya que un lider eficaz en una situacion
puede no serlo en otra.

. Para mejorar las relaciones, la estructura de las tareas, y la pesicién de poder del lider, Friedier sugiere la
aplicacion de algunos procedimientos como:

1. Las relaciones entre el lider y subordinados pueden mejorarse reestructurando al grupo de estos de tal
manera que sean mas compatible en el plano cultural, nivel educativo. destreza técnica y crigen técnico.

2. La estructura de las tareas pueden madificarse en cualquier direccién ya sea definiendo con mayor
detalle las tareas. o bien, proporcionando stle una orientacién general.

3. La posicién de poder puede ser modificada otorgando un range mas alto al lider y emitiendo un
memorandum comunicando e cambio de rango

Estructura Organizacional.

Mitzberg identifica las siguientes partes basicas de ‘a organizacion:

1. Nucleo de operaciones. Son las personas que desempefian el trabajo basico de fabricar productos y
servicios (los trabajadores).

2 Apice estratégico. Es la administracién de tiempo completo que vigila todo el sistema.

3. Linea intermedia. Al crecer la empresa es necesario delegar funciones en un cuerpo de administradores
y gerentes que pasan a formar una jerarquia entre el nuclec de operaciones y ef apice estratégico.

4 Tecnoestructura El conjunto de anaiistas que también desemperan tareas administrativas (planean y
contrelan el trabajo de otros).

5 Unidad de apoyo administrativo. Se conforman para proveer servicios internos como cafeteria,
mensajeria. hasta una oficina de relaciones publicas.

6 ideologia Son las tradiciones y creencias que hay dentro de la organizacion, le infunden vida y
determinan una forma especifica de la empresa.

Los Seis Mecanismos Basicos de la Coordinacion.

En toda organizacion existe, por un lado la division de labores para su realizacion y, por otro, la coordinacién
de las labores antes mencionadas para llevar a cabo una actividad.

La forma en que se han dividido las labores para su coordinacion se le conoce como estructura de la
organizacion A continuacion se presentan los seis mecanismos de coordinacion:

1. Adaptacion mutua. Se logra la coerdinacion mediante la comunicacion informal.

2. Supervision directa. Una persona coordina dando ordenes a ofras.

3. Estandarizacion del proceso de trabajo. Es la programacion de Ias actividgades y el establecimiento de
procedimientos a seguir para realizarlas.

4 Estandarizacion de los resultados. Es la especificacién de las caracteristicas que deben cumplirse en
la organizacion.

5. Estandarizacion de las habilidades. Son el conjunto de conccimientos y habilidades necesarios para la
realizacion del trabajo. Estas se adguieren en las escueias.

6. Estandarizacion de las normas Son el conjunto de creencias comunes (religién, educacion, cultura).
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Las Configuraciones Organizacionales.

1. Empresarial (emprendedora) . Se refiere a las empresas peguefas, generalmente aguellas gue estan
empezando. Su estructura es sencilla, con pocos gerentes, uno de ellos coordinando a los operadores.
La planeacion y capacitacion son minimos e incluso existe ausencia de estandarizacién.

2. Maqguina {Mecéanica). Elabera su propia administracién y requiere de una gran tecnoestructura para
mantener y disefar su estandarizacion. Existe una amplia jerarquia de gerentes en su finea intermedia.
Surge para controlar e! trabajo especializado.

3. Profesional. Depende de la estandarizacién de (as habilidades y no de los procesos de trabajo ¢ de los
resultados para su coordinacidén. En este lipo de organizacion estd conformada por un grupo de
orofesionales especializados y capacitados. La estructura es horizontal y altamente descentratizada.

4 Diversificada. Se compone de una serie de entidades independientes que interactian mediante una
estructura administrativa indefinida. Cada division tiene su propia estructura. Este tipo es caracteristico
de organizaciones grandes en |as cuales ha sido necesario separar las actividades en unidades
independientes que forman parte de un grupo coordinado.

5 Innovadora Este tipo de organizacidon estd dominada por los expertos € impulsa la colaboracién.
Depende de la adaptacitn de expertos aitamente capacitados. Este tipe de organizaciones son las que
se dedican a la investigacion y al desarroilo.

6. Misionera. Esta dominada por una ideclogia que comparten sus miembros y dingiga hacia €l logro de
una mision acorde a dicha ideclogia. La division del trabajo suele ser muy difusa. Lo que la mantiene
unida es la estandarizacién de las normas, es decir, el que sus miembros compartan las mismas
creencias y valores. Como ejemplo tenemos organizaciones filantrépicas y religiosas.

7. Politica. Se caracteriza por su tendencia a la desunién, algunas veces temporal y otras definitivas y
tiene como base la pugna politica interna.

Los tipos de organizacién antes expuestos no son en s/ una representacion exacta de las empresas reales,
sino mas bien, un modelo que permite anaiizarlas como entes con caracteristicas muy particuiares.

En la realidad ninguna empresa puede ser catalogada por completo en alguno de estos tipos, en otros
casos presenta combinaciones de elios o |a transicion entre uno y otra.

Motivacion y Liderazgo.

La motivacion “es todo aquel movil ¢ factor que regula , provoca, dirige o mantiene ia conducta del individuo
para llegar a un objetivo, entre esos factores se encuentran fos bioldgicos (hambre, sed, suefio, etc.), los
psicoldgicos. los sociales y los culturales”.

La motivacion se relaciona con el ¢ porqué? De la conducta. Es una tarea compleja y dificil debido a que es
una relacion entre muchas variables dentro y fuera de la organizacion.

Motivacion es el impulso de una persona para hacer alge. Su mecanismo en una organizacion se puede
describir de la siguiente forma:

1. Se presenta un factor capaz de producir una reaccion.

2 La persona responde ante el estimuio.

3. Un miembro con nivel mas alto juzga la accién calificandsla de adecuada o inadecuada.

4 Sise juzga como pasitiva se recompensa. en ¢aso contrario. se sanciona.

5. La recompensa aumenta la posibilidad de que en un futuro, ante estimulos similares se dé la respuesta
esperada.

6. Un castigo disminuye la probabilidad de que esa respuesta se repita.

7.

Se da el aprendizaje al adquirir nuevos tipos de conocimiento.
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1.

2.

Consiste en desarrollar al maamo e potenaat de cada uno, se
trata de una sensacion de 10 superacion permaneme

Se relaciona con fa tendencia ala

Sonsenvacion frente a situaciones de Seguridad

rengro

Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow.

Esta teoria fue elaborada por Abraham H. Maslow, basicamente consiste en la ubicacion de las necesidades
humanas en cinco categorias.

Necesidades fisiologicas. Son aquellas cuya satisfaccion es necesaria para ei mantenimiento del
equilibrio corporal como son necesidades de comida, agua, aire, descansoe, etc.

Necesidades de seguridad. Consiste en la necesidad de estar protegido contra jos peligros externos
tanto fisicos como psicologicos, es decir, la mayceria de los trabajadores prefieren trabajar en lugares
donde no haya demasiado peligro de sufrir accidentes, haya un buen ambiente laboral y exista seguridad
de mantenerse en el empleo.

Necesidades de afiliacion. Esta necesidad consiste en la posibilidad de integrarse socialmente a un
grupo de trabzjo donde se le trate con respeto y de forma amistosa, de tal forma que con el tiempo
satisface la necesidad de pertenecer a tal grupo.

Necesidades de estimacion. Consiste en satisfacer el deseo de sentir respeto por si mismo dado que se
cuenta con ciertas habilidades y caracteristicas gue le hacen ganar una buena reputacién. prestigio,
respeto y [a estimacién de otras personas.

Necesidad de autorealizacion. Es el desec de una persona de cumplir con sus propias metas, de tal
manera que se logre el desarrolle del potencial que se posee.

A continuacién se presenta la jerarquia de las necesidades a través del siguiente esquema:

Piramide de Necesidades de Maslow

Autorrealizacion

Autonomia, independencia, autccontral,
etc.

€8 necesans reabir raconocimiento de los gemas Respeto. status, prestigia, poder, etc

Estima

£1 nombre tiene necesidad de retacionarse L
ge agruparse formal o informalmente familia, amigos. organizaciones, etc.

Sociales

Propiadad. empleo. et

Conaiciones mirimas de subsistencia Afimenta, vivienda, vestimenta, ¢

Fisiolagicas

Sequn la teoria de Masiow las necesidades deben de ser satisfechas de abajo hacia arriba, es decir, deben
satisfacerse pnmerc las necesidades fisioldgicas y las de seguridad. una vez hecho esto deben satisfacerse
aquelias necesidades que stan relacionadas con la integracidon a un grupo. €l anhele de ser aceptado.
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En la parte superior de la piramide de Maslow se encuentran las necesidades de estima y autorealizacién
gue tienen que ver con la destreza, los logros, 1a confianza, independenciz, reconocimiento y comprensién.

A medida que se adquiere mayor experiencia y se mangjan mejor las necesidades, se plantean retos
mayores, y €l logro de estos proporcionan bases solidas para tener mayor confianza en si mismo.

La satisfaccion de las necesidades del individuo depende de sus parametros propios, ya que cada individuo
posee caracteristicas particulares derivadas de su propia formacidn como ser humano, es decir, 1a forma en
la que se ha desarrollado su vida y que ha contribuido en la formacion de su personalidad individual.

También debe tenerse en cuenta que |a satisfaccion de necesidades depende del sexo del individue, ya que
hombres y mujeres tienen necesidades diferentes. El no tomar en cuenta las necesidades de género puede
llevar a la falta de oportunidades para lograr la autorealizacién, por ejemplo, hasta hace poco las
organizaciones ignoraban las necesidades particulares que tenian las mujeres; como consecuencia, las
mujeres trabajadoras con frecuencia eran incapaces de lograr los niveles deseados de satisfaccion de sus
necesidades, debido a que las oportunidades eran escasas, la posibilidad de obtener puestos con salarios
mas altos era muy baja. Lo anterior representaba un cbstaculo serio para el logro de la autorealizacion en el
género femenino.

La jerarquia de las necesidades de Maslow es muy Util para dirigir al personal administrativo en e! aspeclo
de la satisfaccion de sus necesidades y anhelos.

Los administradores deben tener en cuenta que el trabajador no sclo trabaja para ganar dinero y gue
tampoco se debe de llegar al extremo de premiarie solo con estimulos verbales ya que el sueldo es parte
importante para motivar al empleado.

El Modelo de los Factores de Motivacion y Mantenimiento de Herzberg.

Frederick Merzberg y sus colaboradores elaboraron un modelo basade en factores de molivacion y
mantenimiente. Su objetivo era determinar cuales eran las condiciones que conducian a los empleados a
sentimientos positivos 0 negativas paderosos con relacion a sus empleos, para ello realizaron entrevistas a
los empleados.

Entre otras cosas se observd gue si el reconocimiento producia sentimientos buenos, la falta del mismo
raramente provocaba un sentimiento negativo. En lugar de ello, ésos sentimientos se debian a otros factores
como son salarios bajos.

Se llegd a la conclusidon de que algunaos factores servian para elevar la satisfaccion y la motivacidn, perc su
ausencia no era muy negativa. A dichos factores se les llam¢ factores de motivacion, motivadores o
satisfactores

Fernando Arias Galicia sedala que hay dos factores distintos en la satisfaccion de un cargo, une al cual
tiame "satisfacciones” que provoca la satisfaccion con el cargo y mejoras en el desempeno, U un segundo, al

que llamo “satisfactorios” o "motivadores” que son la realizacién, el reconocimiento, la responsabilidad y el
trabajo misma. :

Herzberg lama a esta teoria dual pues sefala que la satisfaccidn no es inversamente praporcicnal a la
insatisfaccion. por lo que ambas deben medirse en escalas diferentes.

Segin Herzberg. los medios practicos para proporcionar satisfacciones inciuyen:

»  Mejorar las condiciones remueve la insatisfaccion.
+ Delegar responsabilidad
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Libertad de ejercer discrecion.

Promocidn.

Uso pleno de habilidades.

Establecimiento de objetivos y evaluacion relacionada con los mismos.
Simplificacion del cargo por el ocupante.

Ampliacion del cargo horizontal o verticalmente.

Dentro de los factores insatisfactorios menciona a los siguientes:

Condiciones de {rabajo y comodidad.
Politicas de administracion y de organizacion.
Relaciones con el supervisor.

Competencia técnica del supervisor.
Salarios.

Sequridad en el cargo.

« Relaciones con los colegas

El Modelo de las Expectativas de Vroom.

Por su parte Vroom en su Modelo de expectativas afirma que la motivacién se debe a los resultados que se
buscan y a la estimacién propia de que una accion cenducird a los resultados esperados. En ctras palabras,
si una persona desea algo lo suficiente y el caming parece estar despejado, tratara de alcanzar ésa meta.
Sin embargo, si el empleado percibe que un acto no le proporciona probabilidades de llegar a una meta, sus
perspectivas seran nulas a ése respecto.

La fuerza de ias preferencias de una persona en gue un actc conducira a una consecuencia dada se le
denomina expectativa.

El modelo de Vroom se representa de |a siguiente manera:

Si el empleado percibe que un acto no tiene probabilidades de obtener el resultado deseade se asigna cerc.
En el caso de que perciba que el acto conducird con seguridad al resultado deseado se asigna +1. el
resultado es una escala (0, +1), donde las expectativas se encuentran dentro la misma. En resumen, se
llama valencia al deseo de un resultado y expectativa a la probabilidad de que una accion conduzca a esa
consecuencia. Al multiplicar {a valencia por la expectativa se obtiene el grado de metivacion de una persona,
como muestra la siguiente férmula:

Valencia X Expectativa = motivacidon
Deseo X Probabilidad = motivacion

El modelo de expectativas sugiere gue las personas deben usar la experiencia y su buen juicio para
determenar cual de los resultados posibles se encuentra disponible. Es decir, se trata de una especie de
anaksis de beneficios y costos. Si la el resultade esperade es justifica el costo para llegar a él, entonces
existira Ja tendencia a realizar el esfuerzo necesario. De acuerdo a lo anterior, |a tarea de la administracion
es |a de crear un ambiente en el cual el costo de los esfuerzos se minimice y se maximice el valor de las
recompensas. De este modo la administracion de personal logra establecer un mejor clima para |a
motivacion

La Teoria de la Equidad.

Segun Smith. el trabajador esta contento con su paga cuande considera que esta es equitativa o justa. Para
que se considere justo lo que el trabajader recibe per su trabajo debe guardar relacion con o gue el mismo
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pone en él; empefio, destreza, entrenamiento, educacian, etc

Se considera la equidad como un estado cognoscitive en el que la razon de trabajo de la persona
{aportacion) y el beneficio recibido de esa inversion esta de acuerdo con alguna norma (con la de alguna
atra persona). La equidad se define por la razdn entre la aportacion y ganancia de un tercero.

Robbins, S. menciona que los empleados hacen comparaciones de los insumos y resultados de sus puestos
con relacién a los de ofres. Cuande se percibe una relacion igual a la de otras personas con las que se
compara, se dice que existe un estado de equidad o equilibrio. Se percibe que la situacion propia es justa.
Cuando la relacion es desigual, se experimenta tension por la inequidad, por lo que debe hacerse algo para
corregir la situacién.

Existen cuatro puntos de referencia que puede tomar el emplec para hacer sus comparaciones de equidad,
son los siguientes:

1. Auto-interno. Las experiencias de un empieado en un puesto diferente dentro de la organizacion en
la que trabaja actualmente.

2. Auto-externo. Las experiencias de un empleado en un puesto fuera de la organizacion en la que
trabaja actualmente.

3. Oftro-interno. Otra persona ¢ grupo de individuos dentro de la organizacion en la que trabaja.

4. Otro-externo. Otra persona o grupe de individuos fuera de la organizacién en la que trabaja el
empleado.

Basados en la teoria de la equidad, se predice gue cuande los empleados perciben una inequidad tienden a
tomar una de las siguientes seis alternativas

Cambiar sus insumos.

Cambiar los resultados.

Distorsionar las percepciones de ellos mismos.
Distorsionar las percepciongs de otras personas.
Escoger un punte diferente de referencia.
Salirse dei campo.

DL B W

Teoria de las Necesidades de McClelland.

Esta teoria establece que las personas tienen un grupo de necesidades:

« De logro. La cual corresponde a Iz definicién de necesidades de pertenencia de Maslow.
» De poder. La cual correspende a la necesidad de autorrealizacion de Maslow.
s De afiliacion. La cual corresponde a la necesidad de estima de Masiow.

Cada perscna da una pricridad diferente a cada una de ellas, por ejemplo: una persona puede tener una
fuerte necesidad de poder. sin que le importe demasiado la necesidad de afiliacion o de logro.

Robbins. menciona que la teoria de las necesidades de McClelland se enfoca en tres necesidades:

= Necesidad de realizacién {nr). Consiste en e! impulso de sobresalir, de tener logros en relacion con
un conjunte de normas, de luchar para tener exito.

+ Necesidad de poder (np). Consiste en la necesidad de hacer que los otros se comporten de
determinada manera, diferente de cémo hubieran actuado de manera natural.

« Necesidad de afiliacién (na). Consiste en el deseo de tener relacicnes interperscnales amistosas y
cercanas.

Robbins menciona que esta teoria es de enfoque conductista ya que el refuerzo condiciona el
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comportamiento.

Esta teoria pasa por alto el estado interior del individuo y se concentra unicamente en lo que sucede a una
perseona cuando emprende una accion. No considera aquelio que inicia el comportamiente y, en un estricto
sentido, no considera la teoria de la motivacion, sin embargo proporciona un medic para el anlisis de
aguello que controla el comportamiento.

Grupos y Equipos.

Un grupo se puede definir como dos o mas personas que interactlan, son interdependientes y se han unido
para alcanzar un cbietivo en comun.

Un eguipo de trabajo esta constituido por personas que trabajan unidas en ja ejecuciéon de una actividad
laboral.

Trabajar en equipo es algo dificil de legrar, esto se debe & que existen variables como la capacidad de los
miembros del grupo, el tamado de este, la intensidad de los conflictos a sclucionar y las presiones internas
para que los miembros sigan |as normas establecidas.

Para lograr el trabajo en equipo se necesita:

+ Participacion. La primera condicion para realizar trabajo en equipe es el nivel de participacion de
sus integrantes.

« Habilidades directivas y de liderazgo. Ei trabajo en equipo hace necesario tener un lider formado
suficientemente. En algunos equipos puede ser que el papel de lider se role de acuerdo a cada
una de las fases gque se alcanzan durante el desarrcllo de un proyecto. Algunas de las
habilidades que debe de tener un lider son: ser proactivo, conocer i objetive y la meta, saber
jerarquizar, crear situaciones de ganancia mutua, entender para ser entendido, cooperar para
lograr sinergias, comprender las dimensiones fisicas, emocionales, mentales y scciales de todo
individuo.

= Métodos, técnicas y soportes. £l trabajo en equipo requiere de una serie de herramientas que
todo participante debe saber utilizar en menor o mayer grado, como metodologias de analisis y
solucién de prablemas, pensamiento positivo, fluvia de ideas, técnicas de presentacion en
publice, formas de reunirse. técnicas oratorias . entrevistas. Soportes fisicos como salas
acondicicnadas, pizarras, proyecteres, computadoras.

» Espiritu de equipo. Cada organizacion tiene valores. cultura, normas, pautas de comportamiento
histdricas y presentes. No se puede trabajar en equipo sin conocer el espiritu de la empresa
respecto al trabajo en equipo.

» Comunicacion. Se debe utilizar un proceso de comunicacién grupal que propicie la interaccion
personal y grupal. Es importante saber escuchar y ubicar las diferencias derivadas del trato con
personas de distintas culturas de trabajo en equipo {japoneses, alemanes, latinos,
norteamericanos).

+ Negociacion. Ef trabajo en equipo requiere de solucicnar problemas y crisis que en mayor 0 menor
medida aparecen. Cuando la negociacion es buenz permite superar la barreras y lograr
sinergias y cumplimiento de objetivos y metas. Conocer las fases , actitudes y técnicas de
obtencidon de acuerdos es necesano.

* Produccion de sinergias. Se debe trabajar de tal manera que se establezca la sinergia, con o que
se observa que se logra una eficiencia que estd por encima del desempefo individual de
cualguiera de los miembros del equipo.

e Objetivo/meta. Los objetivos y las rmetas deben ser conocidos por cada uno de los integrantes del
eguipo. deben definirse a nivel temporal, cuantitativo y cualitativo. Pueden existir algunos
objetivos gque scolo sean conocidos per el lider o asesor.
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Motivacién de Equipos de Trabajo.

€/ Modelo Integrador de Motivacion de Hodgets y Altman combina todo lo que se conoce sabre el fendmeno
de la motivacion: necesidades, impulsc de realizacién, factores de higiene, expectativas, motivacién,
desempefo y satisfaccion.

Este modelo se basa en las recompensas como base del proceso, siendo la conducta una funcion de sus
consecuencias. Las personas se sienten metivadas o no de acuerdo a las recompensas que reciben por lo
que hacen. Las recompensas pueden ser tanto intrinsecas como extrinsecas.

A continuacion se presenta este modelo mediante un diagrama.
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La mativacidon es un proceso interno de cada persona, por lo que séla existe la auto motivacién y la
organizacion no podria hacer nada para motivar a ia gente, sdlo administrar estimulos externos que logren
incentivarios. i

La motwacion se da cuando los objetivos de la crganizacién y {os objetivos del individuo estan alineados y se
satisfacen mutuamente

Las organizacicnes no pueden mativar 2 sus empleados. pero si pueden generar un ambiente de trabajo
propicio para {a auto motivacion. Dentro de las condiciones necesarias estan las siguientes:

» La estrategia de la organizacion. Define las metas de la organizacién y los medios para alcanzarlas,
Se especifican los recursos que la organizacion asigna para la realizacion de las
actividades.
~ Se establecen programas 'de capacitacion gue permitan a los empleados perfeccionar sus
destrezas laborales y prepararios para avanzar en ia organizacion.

- 65 -




Administracion por Areas Funcionales.

Las estructuras de autoridad. Define gquien depende de quien, quien toma las decisiones y las
facultades de las personas y grupos para tomar decisiones.

o Afectala capacidad del equipo de tomar decisiones y su compromiso con Ios resultados.

o Las organizaciones que promueven la independencia y autonomia de los empleados,
encuentran que esta es un forma excelente de mctivarios y de mejorar sus
propios resuitados.

Los reglamentos formales. Define que se puede hacer y como hacerlo,
< Demasiada rigidez puede impedir el libre desarrolio de las tareas a realizar y afectar Ia

interrelacion del equipo con el reste de la organizacion.

o Muchas compafiias estan empezando a utilizar manuales de politicas mas sencilios y menos
restrictivos. Estas organizaciones confian en gue los empieados haran lo
correcto siempre que se les permita asumir la respensabilidad de sus acciones,

Los recursos de la organizacion. Son tales como dinera, tiempo, materias primas, equipo, etc.

o €l equipo debe conocer dichos recursos ya que el no considerarlos puede llevar a un
inadecuado desarrollc de las tareas o los proyectos y esto puede ser un
generador de desmativacion.

o Las instalaciones juegan un papel importante, por lo que el lugar de trabaje debe ser un sitio
cémodo, acogedor, donde las personas deseen pasar el tiempo en vez de huir.

Los procesecs de seleccién de personal. Son ios criterios que utiliza {a organizacion para el proceso
de seleccion.

DCetermina que tipo de personas formaran el equipo de trabajo.

= La seleccidon de personal es una parte critica y a menudo de consecuencias irreversibles en
el proceso de crecimiento.

o En el caso de equipos existentes 2 menudo los miembros participan en el proceso de
seleccion de los nuevos integrantes.

La evaluacion del rendimiento y el sistema de recompensas. Son el conjunto de elementes que
utiliza la organizacion para medir el rendimiento y definir las recompensas correspandientes al
mismo.
> Si se evalia el desempefc individual dnicamente se imposibilita la obtencion de los

beneficios del trabajo en equipo.

La cultura organizacional. Se conforma por las conductas que son aceptadas o rechazadas dentro
de la organizacion
- Eltrabajo de equipc debe apegarse a las conductas y valores aceptados por la organizacion

para llevar a cabo sus objetivos.
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Conclusiones Capitulares.

En indudable que durante el tiempo de nuestra vida productiva, e incluso fuera de ella existe la necesidad de
realizar actividades que impliqguen la coordinacién del elemento humano. De hecho gran parte de fas
actividades humanas scn realizadas mediante una labor grupal dada nuestra propia naturaleza gregaria.

Al realizar actividades inmersas dentro de una crganizacién forzosamente se busca hacerlas con la mayor
eficiencia posible, para ello pueden existir un gran variedad de métodes y teorias que nos auxilien en ellg,
sin embargo, un factor que es fundamental para realizarias es el factor humano; el reto es lograr una
coordinacion eficiente tentende en cuenta que puede llegar a ser algo complejo su entendimiento.

Es necesario llegar a conocer lo mejor posible aquellos temas que nos puedan auxiliar en 2l logro del
entendimiento de las personas, y lograr una buena comunicacion y dirigir esfuerzas en una direccion, que
debe ser, la que convenga a los fines de la organizacién, y de las perscnas mismas gue colaboran en ella,
ya que. dependiendo de cada ser humano, cuande se trabaja en una organizacidn muchas veces ne sdlo se
trabaja per un suelde, sino también por deseos de autorealizacién.

Siendo el ser humano un ente tan complejo se debe comprender la imporiancia que tiene el liderazgo dentro
de las organizaciones, ya que no basta con asignar puestos y roles 2 ias personas, es necesario también
que estén coordinados y se dirijan a fines bien definidos. Es este fundamentalmente el papel de! lider.

Pero con esto surge también la necesidad de identificar a los lideres petenciales y colocarlos en el entorno
adecuado donde los mismos puedan explotar todo su potencial. Esto también tiene sus complicaciones ya
que ain hoy en dia no se tiene una nocion deterministica acerca de las caracteristicas que los lideres tienen,
sin embarge. el estudio de las teorias que lo estudian pueden servir de guia para lograr este proposito.
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CAPITULO 5. CONTABILIDAD Y FINANZAS.
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Contabilidad.

La contabilidad produce informacién indispensable para la administraciéon y desarrofio del sistema
econdémico. Dicho fenémenc es sumamente compleje y no se ha llegado a establecer un método de
cuantificacion enteramente satisfactorio.

Es muy importante considerar que /a contabilidad es una lécnica, esto implica que los principios de
contabilidad son guias de accion y no verdades fundamentales. La informacion producida debe ser util para
los diferentes intereses representados, por ello, debe adoptar ef criterio de equidad respecto a dichos
intereses. Tal criteric esta sustentado en una base de objetividad y veracidad razonabies

Definicién de Contabilidad Financiera.

La contabilidad financiera es una técnica que se utiliza para producir sistematica y estructuradamente
informacién cuantitativa expresada en unidades monetarias de las transacciones que reatiza una entidad
economica y de ciertos eventos econdmicos identificables y cuantificables gue la afectan, con objeto de
facilitar a los diversos interesados el tomar decisiones en relacion con dicha entidad econémica.

Caracteristicas de la Informacioén Contable.

Las caracteristica fundamentales que debe tener la informacidn contable son utiidad y confiabiiidad,
ademas, por su funcion en ia toma de decisicnes tiene también la caracteristica de provisionalidad.

La Utilidad de la Informacion.

La utilidad de la informacién esta en funcién de su contenido informative y de su opertunidad.

Contenido informativo.
Se basa en el significade de la informacion, es decir, su capacidad de representar simbdlicamente con

paiabras a la entidad y su evolucion, su estado en diferentes puntos en el tiempo y los resultados de su
operacion. Las siguientes son elementos del contenida informativo

« Relevancia de la informacién. Es la cualidad de seleccionar ios elementos de la misma que permitan
mejor al usuaric captar el mensaje y operar sobre ella para tograr sus fines particulares.

« La veracidad. Se deben incluir los eventos gque reaimente han sucedido, correctamente medidos a
través de las reglas aceptadas como validas por el sistema.

» La comparabilidad. Es la cualidad de ser validamente comparable en los diferentes puntos de tiempo
para una entidad y también, debe ser comparable entre das o mas entidades, permitiendo juzgar su
evolucion

Oportunidad. _
La informacion debe llegar al usuario cuando este puede usaria para la toma de decisiones y a un tiempo

razonable, aun cuando sea necesario hacer corte de la misma, presentando cifras estimadas.

La Confiabilidad de la Informacion.
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Esta es la caracteristica por la gue el usuario acepta la informacion y la utiliza para tomar decisiones
basandose en ela.

La confiabilidad esta fundamentada en e! proceso de cuantificacion contable que tiene como caracteristicas
la estabilidad, cbjetividad y verificabilidad

Caracteristicas de la Informacién Contable.

Las siguientes son {as caracteristicas que debe presentar |a informacion contable.

Estabilidad.

Indica que la informacion se ha obtenido aplicando las mismas reglas para la captacién de datos, su
cuantificacién y representacién, sin que esto represente un freno a ia evolucion y el perfeccionamiento de los
procescs contables

Objetividad.
Impiica que las reglas no han sido deliberadamente distorsionadas y que la informacion representa la
realidad de acuerdo a dichas regias.

Verificabilidad.
Es posibie que todo el proceso pueda ser duplicade y que se puedan aplicar pruebas para camprobar la
informacidn producida. Esto es posible debido a que las reglas deben ser explicitas

Provisionalidad.

Significa que la informacién contable no representa hechos totalmente acabados ni terminados. Esto es
debido a que la necesidad que de ella se tiene hace que se tomen cortes de informacian y se presenten con
ellos los resultados de la operacion, la situacidn financiera y sus cambios incluyendo eventos cuyos efectos
ne terminan a la fecha de los estados financieros. Debido a lo anterior, esta caracteristica represanta una
limitacidon a la precision de la informacion

Principios de la Contabilidad.

Los principios de contabilidad son conceptos basicos que establecen la delimitacion e identificacion del ente
econdmico, las bases de cuantificacion de ias operaciones y la presentacion de la informacion financiera
cuantitativa por medio de estados financieros.

Los principios de contabilidad que identifican y delimitan al ente econémico y a sus aspectos financiercs son:
ia entidad. la realizacidn y el periodo contable.

Entidad.

Una entidad se constituye por una serie de combinaciones de recursos humanos, recursos naturales y
capital coordinados par una autoridad que toma decisiones encaminadas a la consecucion de los fines de la
misma.

Se utilizan dos criterios para identificar a la entidad
« Conjunto de recursos destinades a satisfacer alguna necesidad social con estructura y operacidn
propios.
¢ Un centro de decisiones independiente con respecto at logro de fines especificos, por lo que la
personalidad de un negocio es independiente de sus accionistas o propietarios
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Realizacion.

La contabilidad cuantifica en términos monetarios las operaciones que realiza una entidad, por esta razén

debe de referirse a aquelias que se consideran realizadas.

+» Cuando ha efectuado transacciones con otros entes econémicos.

s Cuando han tenide lugar transformacicnes internas que medifican la estructura de los recurses ¢ de sus
fuentes.

+« Cuando han ocurrido eventos economicos externos a la entidad o derivados de las operaciones de esta
gue pueden cuantificarse razonablemente en términos monetarios.

Periodo Contable.

Los resultados de |a operacion y 1a situacion financiera de {a entidad con existencia continua se deben dividir
en periodos convencionales. De esta forma, las operaciones y eventos asi como sus efectos derivados,
susceptibles de ser cuantificados, se identifican en e! pericdo en el que ocurren. En términos generales, los
costos y gastos deben identificarse con el ingreso en la fecha que se originaron, independientemente de la
fecha en que se paguen.

Los principios de contabilidad que establecen la base para cuantificar las operaciones det ente econémico y
suU presentacion son: ef valor historico original, el negocio en marcha y la dualidad economica.

Valor Histérico Original.

Las cantidades registradas en ia contabilidad, producto de las transacciones y eventos economicos se
estiman en forma razonable al valor de los mismos al momento en que se consideran realizades
contablemente Sin embargo, al ocurrir eventos posteriores que les hagan perder su significado, se deben
aplicar métodes de ajuste en forman sistematica que preservan la imparcialidad y objetividad de la
informacion contable. Cuandc se han realizados ios ajustes antes mencionados, estos deben ser
debidamente aclarados en la informacion que se produzca.

Negocio en Marcha.

La entidad se presume en existencia permanente, salvo que se especifique lo contrario, por lo que las cifras
de sus estados financieros representaran valores histéricos, o modificacion de ellos sistematicamante
obtenidos

Cuando las cifras representen valores estimados de liquidacion, estc debera especificarse claramente y solo
seran aceptables cuando ia entidad esté en liquidacion.

Dualidad Economica.
Se conforma de:

1. Los recursos de los que dispone la entidad para la realizacion de sus fines.
2. ias fuentes de dichos recursos, que a su vez especifican ios derechos gue existen sobre los mismos
en su conhjunto.

Los principios que se refieren a la informacion son: revelacion suficiente, importancia relativa y consistencia.

- 71 -




Administracion por Areas Funcionales.

Revelacion Suficiente.

La informacién contenida en los estades financieros debe contener en forma clara y comprensible todo lo
necesario para juzgar los resultados de 1a operacion y situacion financiera de ia entidad.

Importancia Relativa.

La informacién que aparece en los estados financieros debe mostrar los aspectos importantes de 1a entidad
susceptibles de ser cuantificados en términos monetarios, equilibrando el detalle y la multipiicidad de los
datos con los requisitos de utilidad y finalidad de la informacién.

Consistencia.

La informacién contable debe ser obtenida bajo 1a aplicacidn de los mismaos principios y reglas particulares
de cuantificacidn, para que de este forma pueda compararse se evolucion y compararla tambign con la de
otras entidades, para conocer su posicion relativa.

Reglas Particulares.

Son la especificacién individual y concreta de los conceptos que integran los estados financieros. Se dividen
en: reglas de valuacion y reglas de presentacion. La primera se refiere a la aplicacién de los principios y a la
cuantificacion de los conceptos especificos de los estados financieros. La segunda se refiere al modo
particular de incluir adecuadamente cada concepto en los estados financieros.

Criterio Prudencial de la Aplicacién de las Reglas Contables.

La medicion o cuantificacion contable no obedece a un modelo rigido, sino que, requiere de la utilizacion de
un criterio general para elegir entre alternativas que se presentan como equivalentes, tomando en
consideracion los elementos de juicio disponibles.

Debido a que la aplicacion de los métodos contables no es automatica, ni sus principics proporcionan una
guia que resuelva algunos dilemas que derivan de su aplicacion en ciertas situaciones, es necesaria la
utihzacion de un juicic profesional para obtener informacion que se apegue en la medida de lo posible a los
requisitos basicos de la contabilidad

Este juicic debe guiarse por la prudencia al tener que decidir entre las alternativas propuestas, debiendo

optar. entonces. por ia que menos optimismo refleje; pero cbservando gue la decision sea equitativa para los
usuarios de la informacién contable.

El Balance Contable.

La presentacion del balance contable tiene como fundamente la siguiente igualdad:
Activo - Pasivo = Capital

A continuacion se muestra un ejemplo del reperte contable:
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BALANCE
ACTIVO PASIVO
Total Pasivo 30
CAPITAL
Total Capital 70
Total del activo 100  Pasivo + Capital 100

La distribucion de la informacion puede hacerse de la forma anterior, o bien, colocando primero a todas las
cuentas que integran el activo, posteriormente, ias que conferman al pasivo, por diferencia se obtiene el
capital, por ejemplo:

BALANCE

ACTIVO

100

PASIVO

30

CAPITAL
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De acuerdo a la técnica contable, ios elementos del balance se clasifican de la siguiente manera:

RECURSOS
Circulante "
Bianes
ACTIVO Derechos
No circutante Servicios
Propiedad de la entidad.
A corto plaze
DEUDAS A CARGO DE
PASIVO LA ENTIDAD
A |argo plazo
Capital y/o Capital Social PATRIMONIC DE LA
Roservas de capital ENTIDAD
CAPITAL
Utitlidades o pérdidas acumuladas
Utilidad o pérdida del ajercicio
AzP+CC

Activos.

El aclivo se clasifica de acuerdo al grado de disponibilidad gue tiene cada uno de sus elementos,
entendiéndose con esto la faciiidad de convertirios a dinero. A mayor facilidag para convertirlos en dingro
tendran mayar grade de disponibilidad, y a menor facilidad, tendran menor disponibilidad,

Activo Circulante.

Contiene a los recursos productares de ingresos y gue por lo tanto peseen mayor gradc de disponibilidad, ya
que en el corto plaze (periode no mayor a un afio) convierten su valor a dinero. Comg ejempio tenemos:

Caja.

Bancos.

Acciones y valores a la vista (inversicnes a corto plazo)

Clientes.

Documentos por cobrar,

Deudores diversos.

Mercancias o almacen.

Pagos anticipados a certo plazo (rentas. intereses, propaganda, papeleria, Utiles, primas de seguros,
etc.)

Activo no Circulante.
Concentra el resto de o5 recursos de la entidad, es decir. aquellos que tienen un menor grade de
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disponibitidad {convertibilidad de su valor a dinero en plazos supericres a un afic). Dentre de estos se tienen
los bienes que se adquieren con la finalidad de usarlos, pero no comerciar con elios, asi como pagos
anticipadcs cuyos pagos se recibiran a través de varios afos. Como ejempio tenemaos:

Documentos por cobrar a largo plazo.

Terrenos.

Edificics.

Equipc de oficina o maobiiiario y equipo.

Equipo de reparto.

Equipo de transporte.

Magquinaria.

Pagos anticipados cuya vigencia sea superior a un afo (gastos de arganizacién. gastos de
instalacion, etc.)

> 4 & 4 ¢ 4 O @

Tambien, en la literatura contable se suele clasificar al activo como:

1. Activo circulante
2. Activo fijo.
3. Activo cargos diferidos.

De hecho, el active fijo y el activo cargos diferidos corresponde al activa ne circulante. Los cargos diferidos
son pagos anticipados de los que a través de varios afios se recibiran beneficios.

Pasivos.

La clasificacidn del pasivo se hace de acuerdo ai grado de exigibilidad gue tienen las deudas de la entidad,
de tal suerte que tendran mayor exigibilidad aquellas deudas cuyo page deba hacerse en menor tiempo, y
menor grado de exigibilidad aquellas gue requieran de mayor tiempo para su pago.

Pasivo a Corto Plazo.

Llamado también circulante o flotante. corresponde al pasivo con mayer grado de exigibilidad, por o que
eslas deben pagarse en un plazo menor a un afo. Como ejemplo tenemos:

Proveedores.

Préstamos bancarios a corto plazo.

Documentos por pagar

Acreedores diversos

Dividendos por pagar.

Impuestos por pagar.

= Cobros anticipados {intereses y rentas a cortc plazo).

Pasivo a Large Plazo.

Llamado también pasivo fijo o consalidado. considera a las obligaciones con vencimiento superior a un afio.
Como ejemgplc tlenemaoes:

Hipotecas por pagar 0 acreeder hipotecario.
Documentos por pagar a largo plazo.
Préstamos bancarios a largo plazo.
Qbligaciones por pagar
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Como sucede con el activo, hay autores que clasifican al pasivo en

1. Pasivo circulante.
2. Pasivo fijo.
3. Pasivo créditos diferidos.

El pasivo fijo y el pasivo créditos diferidos corresponden al pasivo a largo plazo. Los pasives créditos
diferidos concentran las obligaciones derivadas de cobros anticipados con vigencia mayor a un afio.

Capital Contable.

Si la entidad corresponde a una persona fisica se le denomina simplemente capital, pera si la entidad
corresponde a personas morales, asociaciones, etc. Se le denomina capital social.

Capital Social.

Es la suma de las aportaciones de recursos hechos por [os propietarios a sus entidades econémicas.

Reservas de Capital.

Son separaciones gue legal o voluntariamente hacen los propietarios o directivos de sus utilidades, con el fin
de retenerias para un fin especifico futuro.

Utilidad o Pérdida de Ejercicios Anteriores (Acumulada).

Son los efectos que han aumentado o disminuido el capital de la entidad y que permanecen dentro de ella
por no haberse repartidc o por no haberse cubiertc aun (en el caso de fas pérdidas).

Utilidad o Pérdida del Ejercicio.

Es el aumento o disminucion del capital de la entidad que se ha realizado en un ejercicio
A continuacion se presenta un ejemplo de baiance contable

Se constituye una emprasa con $400,000.00 cue se depositan en el banco y 200.000.00 que fueron
aportados por los socios en mercaderias.

1 se compra un edificio cuyo costo es de $250,000.00, se pagan $100,000.00 con cheque y se obtiene
un crédito hipotecario por lo restante.

2. Nuestra empresa realiza adaptaciones al edificio por $3,000 00 que se pagan con cheque.

3 Se compra equipo de oficina por $70.000.00 se pagan $40,000.00 con cheque y se obtiene crédito
de los distribuidores por los 330,000.00 restantes.

Se compran mercancias por $150,000.00, se cbtiene crédito en cuenta corriente por 50,000.00 y se
paga lo restante con un cheque.

Nuestra empresa presta $6,000.00 a sus empleados.

Se pagan $20.000.00 a acreedores hipotecarios.

Se giran cheques por $15.000.00 para pagar a acreedores diversos

Se paga $30.000.00 a proveedores y pagarés por $25,000.00 con cheques.

Se cobran 2, 000.00 a lcs empleados.

0. Se venden escritorios y calculaderas que formaban parte del equipo de oficina por los cuaies nos

firmaron letras de cambio por fos $13.000.00
11 Se cobran letras de cambio por $7.000.00. que depositan en el banco.
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Los datos de las operaciones los llevamos al esquema de diaric.

COMPUMER S.A.

NUM.OP, |
a +A

10 +A

11 +A

A partir del misme podemos llegar al siguiente esquema de mayor:

FeoiiBERTE. T
BANCOS

ALMACEN

CAPITAL SOCIAL

EDIFICIOS

'BANCOS

ACREEDORES HIPOTECARIOS
GASTOS DE INSTALAGION
BANCOS
EQUIPO DE OFICINA

IVA PAGADO

VA ACREDITABLE

BANCOS

ACREEDORES DIVERSOS
ALMACEN

IVA PAGADO

IVA ACREDITABLE
PROVEEDORES
DOCUMENTOS POR PAGAR
BANCOS

DEUDORES DIVERSOS
BANCOS

ACREEDORES HIPOTECARIOS
BANCOS

ACREEDORES DIVERSOS
BANCOS

PROVEEDORES
DOCUMENTOS POR PAGAR
BANCOS

BANCOS

DEUDORES DIVERSOS
DOCUMENTOS POR COBRAR
EQUIPO DE OFICINA
BANCOS
DOGUMENTOS POR COBRAR

_{DEBE . .

1 400,000.00
200,000 00

250.000.00

3.000.00

70,000.00
6,000.00
4,500.00

150,000.00
7.500.00
15,000.00

6,000.00

20,000.00
15,000.00

30,000.00
25,000.00

2,000.00
13,000.00

7.000.00

" '|HABER

500,000.00

100,000.00
150,000.00

3,000.00

46,000.00
34,500.00

57,500.00
57.500.00
57,500.00

6,000.00
20,000.00

15,000.00

55,000.00
2,000.00
13,000.00

7,000.00
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COMPUMER S.A.

a

f

Bancos Almagén Capital Social
400.000 00§ 100.000.00 1 200.000.004 800.000.00
2.000 00 3.000.00 2 2 150.000 00
7.000. 00 46.000.00 El
57 50000 4
€,000.00 5
20,000.00 &
15.000.00 T
55.000.00 8
409,000.00 302,£00.00 150,000.00 0.00 0.00 &00,000.00
106,500.00 350,000.00 S§04,000.00
Acrsedores hipotacarios Gastos ds Instaiacidn Equipe de sficina
20.000.00f 150,000.00 1 2 3.000.00] 70.000 CO| 13.000.00
20,000.00 1£0,000.00 2,000.00 0.00 70,000.00 13,000.00
130,000.00 3,000.00 £7,000.00
Provesdores Documentss por pagar Deudaores diversos
30,000 00| S$7.500.00 4 8 25.000.00 57.600.00 £.000.00! 2.000.00
30.000.90 &7.500.00 25,000.00 67,600.00 §,000.00 2,000.00
27,500.00 32,600.00 4,000.60
IVA pagado IVA acreditable
6 000 00 3 4,500 00
7 500 00 4 15.000.C0f
13.600.00 0.00 18.500.C0 0.00
13,600.00 18,500.00

Y finalmente llegamos al balance contable

1

o ———
250.000.00

Edificios

2560,000.00
250,000.00

0.00

Acieedores divarsos

10 7

9 10

15,000 00

16,000.00

34,500 00

34,600.00
19,600.00

Documantos por cobrar

13.000.00;

13,000.00
6,000.00

7.000.00

7,000.00
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COMPUMER S.A.

Balance al 31 de Diciembre de 2003

Activo circulante

Bancos 5106,500.00

Almacen $350,000.00

Deudores diversos $4.000.00

Cocumentos por cobrar $6.000.00

IVA pagado $13,500.00

VA acreditable $19,500.00 $499,500.00
Activo fijo

Edificios $250,000.00

Equipo de oficina $57.000.00 $307,000.00
Activo Diferido

Gastos de Instalacion $3,000.00 $3.000.00
Total de Activos $809,500.00

Pasivos a corto plazo

Acreedores diversos $19,500.00

Proveedores $27.500.00

Documentgs par pagar $32.500.00 $79,500.00
Pasivos a largo plazo

Acreedares hipotecarios $130.000.00 $130,000.00
Total de Pasivos $209,500.00

Al Social S600.000.00 " ' ' $500,000.00

Tetal Capital contabie $600,000.00

El estado de Resultados.

El estado de resuitados o estado de pérdidas y ganancias. es el estado financiero que muestra la utilidad o
perdida obtenida en |as operacianes practicadas por una empresa en un periodo determinade. Dichao de otra
forma. presenta los ingresos y egresos de una entidad en un periodo cualguiera, provenientes de las
operaciones realizadas por ella, mostrando el efecto positivo (ulifidad) o negative (pérdida) de las mismas.
Generalmente se reporta en un periodo fiscal de un afio.

A continuacion se presentan algunas definiciones.

C.P. Eduardo M. Franco Diaz
Aquel que muestra los ingresos. egresos y utilidades realizadas en un periodo determinado.

Luis Medicoa Ybarran. N .
£1 documento financiero por medio del cual se conoce el come y porque se obtuvo una utilidad o pérdida en
la negociacién durante un lapso que se llama ejercicio. que no debe ser mayor a un afio.
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C.P. Antonio y Javier Méndez Vilianueva.

Es el estado financiero que muestra el aumento o disminucion {utilidad, pérdida, remanente 0 excedente)
que sufre el capital contable o patrimonio de la empresa como consecuencia de las operaciones practicadas
durante un periodo de tiempo, mediante la descripcién de los diferentes conceptos de ingresos, costos,
gastos y productos gue las mismas provocaron.

Elementos que Integran el Estado de Resultados.

Los elementos que integran el estado de resultados son:

Los Ingresos.

Cualquier operacion practicada por la entidad cuyos efectos incrementen el capital contable. Son todas las
operaciones que generan utilidades. Por ejemplo:

+« Lasventas.
« Los productos financieros.
s Oftros productos.

Los Egresos.

Son ‘fas disminuciones del capital contable de una entidad originado por las operaciones realizadas. Son
todas las operaciones que generan costos ¢ gastos que provocan pérdidas para la entidad. Como ejemplo
tenemos:;

+ Elcosto de las ventas.

» Los gastos de las ventas.

s Los gastos de administracion
» Los gastos fimancieros.

=  Otros gastos.

Principales Operaciones Consideradas en el Estado de Resultados.

Ventas.
Ingreso gue recibe una empresa como consecuencia de la enajenacion de las mercancias o servicios que

produce o proporciona

Devoiuciones sobre ventas.
Representa las cantidades de dinero que Ja empresa deduce o paga a sus clientes por devolver estos
mercancias o servicios que no estan de acuerdo con sus pedidos, o que tienen alguna falla o defecto.

Rebajas sobre ventas.
Cantidades de dinero que la empresa que vende deduce a sus clientes por haber comprade grandes
volimenes de mercancias o servicios. o simplemente por ser cliente tradicional de la misma.

Compras.
Monto de las adquisiciones de mercancias o materias primas hechas por 1a enlidad sus proveedores, sean

estas ai contado o a crédito

Gastos de compras.
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Son los desembolsos que la entidad debe realizar para lograr que estas lleguen al almacén, entre ellas:
transportes, seguros. carga o descarga, etc.

Devoluciones sobre compras.
Monto de las operaciones gue le deducen 0 pagan a una entidad sus proveedores, por habérseles devuelto
mercancias que no cumplen con los requisitos solicitados en el pedido.

Rebajas sobre compras.

Cantidades de dinero gue ta empresa obtiene de sus proveedores, ya sea, deducidos de su estado de
cuenta o en efective, por haber adquirido volimenes considerables de mercancias o servicios, o por no
devolver alguna compra anterior que no corresponda exactamente a sus instrucciones.

inventario inicial.
Es el importe de las mercancias existentes en el almacen af iniciar un periodo de operaciones.

Inventario final.
Es el importe de las mercancias existentes en el aimacén al finalizar un periodo. Son aquellas mercancias
que 1a empresa no vendio en ese periodo y que en siguiente constituira su inventario inicial.

Costo de ventas.
Es el importe de adquisicion de las mercancias que fueron vendidas por la entidad en un periodo
determinado.

Utilidad bruta.
Es el importe monetaric que resulta de comparar los precios de venta y costo (ventas netas y costo de
ventas) de ias mercancias vendidas.

Gastos de operacion.
Concentra los gaslos de venta y los gastos de administracion de una entidad.

Gastos de venta.

Conjuntes de gastos que realiza una empresa para solventar las operaciones relacionadas con la funcién de
vender. entre otros: sueidos del personal de ventas, cuctas del Infonavit, comisiones a los agentes
vendedores, horas extra al personal, cuotas obrero patronales, efc.

Gastos de administracién.
Son egresos generados par motivos propios de la administracion general de una entidad.

Gastos financieros.
Son los egresos que la empresa tiene como consecuencia del uso del dinero, y son: intereses pagadoes,
comisiones pagadas a bancos, descuentos concedidos a los clientes por pronto pago, etc.

Productos financieros. N
Son los ingresos obtenidos por ef manejo del dinero, y son: intereses cobrados, comisiones cobradas,

descuentos recibidos de proveedores y/o acreedores por pronto pagoe, etc

Otros gastos. )
Son los gaslos que no estdn relacionados con el giro o actividad principal de la empresa, entre ellos:
donativos. pérdidas por venta de activo no circulante. perdida por venta de acciones y vaiores, etc.

Otros productos. 7 N
Son los ingresos que provienen de actividades no relacicnados cen el giro o actividad de la empresa, entre
ellos: venta de desperdicios, utilidad en |z venta de activo no circuiante, etc.
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Férmulas para la Elaboracion del Estado de Resultados.

A continuacidn se muestran algunas de las formulas que pueden utilizarse en la elaboracidn de un estado de
resultados.

Ventas netas = ventas totales - devoluciones y rebajas sobre ventas.
Compras totales = compras + gastos de compras

Compras netas = compras totales — devoluciones y rebajas scbre compras
Costo de ventas = compras netas + inventario inicial - inventario final
Utilidad bruta = ventas netas — costo de ventas

Utilidad o pérdida en coperacidn = utilidad bruta — menes gastos de operacion

Utilidad después de gastos y productos financieros = utilidad o pérdida en ogeracion +/- (otros productos —
clros gastos)

Utilidad antes de impuestos = utilidad después de gastos y productos financigros +/- {otros productes — otros
gastos).

A continuacién se presenta un ejempio:;

compras 1,100
devoluciones sobre ventas 120
rebajas sobre compras 50
inventario inicial 2.000
devoluciones sobre compras 120
rebajas sobre ventas 30
inventario final 1,500
gastos de compras 50
ventas 5600
sueldos del personal del area de ventas 950
luz, teléfonos y otros servicios de ventas 120
sueldos del personal administrativo 880
diversos servicio a oficinas 300
horas extras del personal administrativo 120
intereses pagados por la empresa 80
pérdida en venta de activo fijo 20
utilidad en venta de desperdicios 30
prestaciones sociales al personal administrative 40
comisiones a agentes vendedores 70
Intereses cobrades 45
utiidad en cambio de moneda extranjera 22
donativos 6
comisiones pagadas a bancos 13

Las operaciones se realizarian de la siguiente forma:
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Calculo de ventas netas

ventas 5,600
- devoluciones sobre ventas 120
- febajas sobre ventas 30
; ] - - 150 5600
ventas netas P S, 5450
Caleulo de las compras totales
compras 1,100
+ gastos de compras 50
Compras totales : R 1,160
Calculo de las compras netas
compras totales 1,150
- devoluciones sobre compras 120
- rebajas sobre compras 50
170 1,180
compras netas B : o 980
Calculo del costo de ventas
inventario inicial 2,000
+ compras netas a80
= mercancias disponibles para vender 2.980
- inventario final 1,600
1.500 2.980
costo de venias LU 1,480

Calculo de la utilidad bruta

ventas netas 5,450
- costo de ventas 1.480

Utilidad Bruta T S 3970
Calculo de la utilidad y/o pérdida en operacion

Utilidad bruta 3.870
sueldos del personal del area de ventas 850

luz. telefonos y otros servicios de ventas 120

comisiones a agentes vendedores 70

= Gastos de operacion 1140

sueldos del persanal administrativo 880

diversos servicio a oficinas 300

horas extras del personal administrativo 120

prestaciones sociales al personal administrativo 40

Gastos de administracion 1,340

Total de gastos de operacién 2,480
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2,480 3,070

Utilidad en operacidn 1400,

Caélculo de ia utilidad ylo pérdida después de gastos y prod financiercs

utilidad en operacion 1,490
intereses pagados por la empresa 80
comisiones pagadas a bancos 13
- gastos financierosfintereses pagados 23
Intereses cobrados 45
utilidad en cambio de moneda extranjera 22
+ productos financieros 67
93 1,557
Utilidad después de gastos y prod. Finarncigroes. . - 1,464
Calculo de la utilidad antes de impuestos
Utilidad después de gastos y pred. Financieros. 1,464
utilidad en venta de desperdicios 3Q
donativos 6
pérdida en venta de activo fijo 20
26 30
+ otros productos netos 4
Utilidad antes de impuestes - - . T 1468

La informacién anterior podria presentarse como estado de resultados de la siguiente forma;
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Cifras en miles de pesos

El Sol, 5.A.
Estado de Resultados del 1 de Enero al 31 de Diciembre de 1995.

Ventas lotales
menos
Oevoluciones sobre ventas
Rebajas scbre ventas

VENTAS NETAS
Inventario inicial
compras
mas
Gaslos de compras
COMPRAS TOTALES
Menos
Devoluciones sobre compras
Rebajas sobre compras
COMPRAS NETAS
Mercancias disponibles para vender
menos
Inventario final
COSTO DE VENTAS
Gastos de operacion

UTILIDAD BRUTA

Gastos de operacion
sueldos del persanal del drea de ventas
luz, teiefonos y otros servicios de ventas
comisiones a ggentes vendedores

Gaslos de administracidn
sueldos del personal administrative
diversos servicio a oficinas
horas extras del personal administrativo
prestaciones sociales al personal adiministrative

Total de gastos de operacion

UTILIDAD EN LA OPERACION
menos
Gastos financierocs
intereses pagados por la empresa
comisiones pagadas a bancos

mas
Productos financieres

Inlereses cobrados

utilidad en cambio de moneda extranjera

UTILIDAD ANTES DE GASTOS ¥ PROD. FINANCIEROS

mas
Oiros productos
utihdag en venta de desperdicios

meanos
Qtros 3astos
donauvos
perdida en venta de active fijo

UTILIDAD DEL EJERCICIO

C.P MARIO LOPEZ ARCHUNDIA
Contador

5,600
120
30 150
8,450
2,000
1,100
50
1.150
120
50 170
380
2,980
1.500
1,480
3970
1,140
950
120
70
1,340
880
300
120
40
2 480
1,490
a3
80
13
87
45
22
26
1,484
30
30
26
-]
20
4
1,468

LIC. JOSE LEON GARCIA

Gerente Ganeral
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Conclusiones capitulares.

Las aplicaciones de la ingenieria en computacion pueden ubicarse en diversos entornos constituyendo un
rango muy amplio, sin embargo, hoy en dia una gran parte de sus aplicaciones tienen que ver con el ambito
administrativo, convirtiéndose este en un nicho muy importante donde se puede lievar a cabo ¢l gjercicio de
la profesidn. .

Como se menciond anteriormente, el area administrativa ocupa un lugar muy importante en la aplicaciones
que se demandan hoy en dia. Esto hace evidente la necesidad de obtener conocimientos que nos permitan
entender ciertas clases de informacion de naturaleza contable y financiera, es muy importante ya que ello
proporciona las herramientas para lograr desarrollos que respondan de la mejor forma a las necesidades
computacionales que ahi existen.

No resulta fuera de lo comun gue durante el ejercicio profesicnal se tenga la necesidad de saber interpretar
informes contables y financieros, y discutirlos con los profesionales especializados en ésa area. Para ello se
hace evidente {a necesidad de tener cierto dominio del tema ya que sin el mismo no se logra establecer una
comunicacion efectiva entre las partes, generando esto confusion y soiuciones que no llegan a satisfacer del
todo las expectativas.

Incluso en el desarrollo de nuestra vida resulta muy Gtil el saber interpretar tal informacién ya gue es coman
que hoy en dia. al manejar nuestras finanzas personales, no resultaria rarc que lengamos frente a nosotros
estados de cuenta de tarjetas bancarias, fondos para ef retiro, etc. ¥ en este aspecto puede ser de gran
utilidad para conducirnos de la manera que mas convenga a nuestros intereses.
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CAPITULO 6. PRODUCCION.
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La Produccion.

Produccién consiste en todas las funciones necesarias para la generacion de satisfactores necesarios para
una sociedad. Se entiende mas comunmente gue la produccion consiste en la generacion de productos
tangibles como muebles, aparatos. utensilios, herramientas, etc. Sin embargo, no solo se generan bienes,
también, en un sentido mas amplio, se producen servicios.

Productividad.

E! término productividad ha cobrado un gran auge en la actualidad ya gue el mejoramiento de la misma es
considerado como el moter que esta detras del progreso econdémice y de las utilidades de una organizacion,
de hecho, es esencial para ei incremento de los salarios y ei ingreso personal. Un pais que no mejora su
productividad pronto reducird su estandar de vida.

A principios del siglo XX el termino productividad se definié: como una relacién entre 1o preducido y los
medios empieados para ello.

En 1950, la organizacién para la cooperacion economica europea ofrecidé una definicion mas formal de la
productividad.

"Productividad es el cociente que se obtiene de dividir la produccién por uno de los factores de la
produccion”

De esta forma es posible hablar de la productividad de capital, de manoc de obra, de materia prima, etc. En
terminos cuantitativos, la produccién es la cantidad de productos que se produjeron, mientras que la
productividad es la razén entre la cantidad producida y 10s insumos utilizados.

Productividad = Produccion = Resultades logrados
Insumos Recursos empleados

Ei mejoramiento de la productividad se refiere al aumento de la praduccién por hora de trabajo o por tiempo
invertido.

Para lograr el incremento de la productividad han de emplearse:

. Métodos
« Estandares de estudios de tiempos (también conocidos como medicion del trabajo).
« Disefio del trabajo.

El objetivo del gerente de produccion es fabricar un producto de calidad, a tiempo, al menor costo positle,
con una inversion de capital minima y una satisfaccion de los empleados maxima.

La ingenieria de métodos incluye, disefiar, crear, seleccionar los mejores metodos, procesos, herramientas,
equipo y habilidades de manufactura para fabricar el producto basado en les planos y especificaciones
desarrollados en Iz seccion de ingenieria de producto.

Una vez que se ha establecido el método. se deben determinar los tiempos estandares para fabricar el
producto También debe haber un seguimiento que asegure que:

» Se cumplan los estandares predeterminados.
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= Los trabajadores tengan una compensacidn adecuada por su produccion, habilidades y experiencia.
= lLos trabajadores estén satisfechos por su trabaje.

La ingenieria de métodos busca aumentar la produccidn por unidad de tiempo o disminuir el costo par
unidad de produccion. Lo anterior implica andlisis en dos momentos en |a nistoria de un producto.

l. Eldisefo y desarrollo de los centros de trabajo donde se fabricara el producto.
2. El estudio de los centros de trabajo de forma continua para encontrar la mejor manera de fabricar el
producto ¢ aumentar su calidad.

Diseno del Trabajo.

Como parte del desarrollo de un nuevo método, deben vsarse los principios del disefio del trabajo para
gjustar la tarea y la estacion de trabajo al operarnic humano conforme a la ergonomia.

Un disefio s6lo arientade a la productividad puede generar operaciones repefitivas que aumenten ia tasa de
lesiones dseo musculares y con ello se elevan también las gastos por servicios médicas y compensaciones.
Un disefio correcto debe desarrollar métodos que no soélo aumenten |a productividad, sino gque también sean
seguros y no causen lesiones al trabajador.

A continuacion se presenta las etapas necesarias para desarrollar un centro de trabajo.

1. Seleccionar el proyecto. Para nueves preductos, productes con alto costo de manufactura,
productes con grandes dificultades para mantener su calidad y con problemas de competitividad.
Obtener y presentar datos. Se reunen todos los hechos impartantes relacionados con el preducto o
servicio: dibujcs, especificaciones, requerimientes de cantidad y de entrega.
. Analizar los datos. Para ver que alternativa dara como resultade el mejor producto o servicio.
4. Desarrollar el metodo ideal. Seleccion det mejor método para cada operacion, inspeccion o
transperte. incluye implicaciones de productividad, ergonomia, seguridad e higiene. -
Presentar y establecer el método. Debe explicarse a detalle el propdsito del método a les
responsables de su operacion y mantenimiente.
6. Desarrollar un analisis del trabajo. Se analiza el método establecido para asegurar que lo
operarios se seleccionaron bien, se capacitaren y se les remunera adecuadamente.
~. Establecer tiempos estandar. Se establece el estandar de tiempo justo para el método implantado.
s. Dar seguimiento al métedo. De forma periddica se audita el métode para determinar si la
productividad y Ia calidad previstas scn las obtenidas. Si la proyeccion de costos fue correcta y
$i pueden hacerse nuevas mejoras

[ )

A

Tendencias en el Diseno del Trabaje.
Las siguientes son algunas de las tendencias actuales en el disefio del trabajo.

« El control de calidad como una parte de las actividades del trabajador. Dentro de este concepto, la
calidad se liga a la dotacion de poder. La dotacidn de poder consiste en que los trabajadores
cuenten con la autoridad suficiente para detener Ia linea de produccion si identifican un
problema durante la misma.

« Capacitacion diversa para que los trabajadores desempefien frabajos que requieren distintas
habilidades. Este concepto se observa mas en Ias fabricas que en |as ¢ficinas.

« Enfoque de equipo y participacion de empleados para disefiar y organizar ef trabajo.

« Poner en contacto a los trabajaderes comunes con la informatica por medio de redes de
computaderas y telecomunicaciones, para ampiiar la naturaleza de su trabajo y su capacidad
para desempefarlo.

« Produccidon en cualguier memento. en cualquier lugar. Se refiere a la capacidad de realizar trabajo
fuera de la oficina o la fabrica. esto gracias a la tecnologia.
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= Automatizacidn de! trabajo manual pesado.
» El compromiso de la organizacion para proporcionar trabajes significativos y remunerativos para
todos los empleados.

Estandares.

Son el resultado final del estudio de tiempos o la medicidn del trabajo. Se establece un estandar de tiempo
permitido para realizar una tarea dada, considerando también la fatiga y retrasos personales inevitables.

Se pueden utilizar varias técnicas para el establecimiento de esténdares: estudic de tiempos con
cronometro, captura de datos en ia computadora, datos estandar, sistemas de tiempos predeterminados,
muestreo del trabajo y estimaciones basadas en datos histéricos.

Los estandares obtenidos tambien se utilizan para implantar un sistema de salarios

Objetivos de los Métodos, Estandares y Disefic del Trabajo.

« Incrementar la productividad y confiabilidad dei producto tomando en cuenta la seguridad.
+ Reducir el costo unitario para producir mas bienes y servicios de calidad.

Los objetivos son:

minimizar el tiempo requeride para realizar tareas.

1

2. La mejora continua de la calidad de preductos y servicios.

3. Conservar recursos y minimizar costos especificando los materiales directos e indirectos mas
adecuados para la produccidn de bienes y servicios.

4. Considerar con cuidado Ia disposicion de energia.

5. Maximizar la seguridad, sailud y bienastar de todos los empleados.

6. Producir con una preocupacién creciente por la conservacion del medic ambiente.

Seguir un programa humanitario de administracion que redunde en el interés por &l trabajc y la
satisfaccion de cada empleado.

La Administraciéon Cientifica.

La administracion cientifica busca, mediante la utilizacion de métodos cientificos, resolver fos problemas
propios de la misma con el fin de lograr la eficiencia.

Aportaciones de Taylor.

En general se reconoce a Frederick W. Taylor como €l fundador del moderno estudio de tiempos en Estados
Unidas. aunque el estudio de tiempos ya se realizaba en Europa antes gue se presentara el trabajo de
Taylor.

Taylor observd que en las empresas existian tres males principales:

+ Holgazaneria sistematica por parte de los operarios guienes a proposito reducian la produccion para
evitar que |a gerencia redujera las tarifas de salarios

Desconocimiento de as rutinas de trabajo y el tiempo necesario para realizarias,

Falta de uniformidad en las técnicas o métodos de trabajo.
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Para acabar con estos males Taylor cred la que llamé Administracion cientifica, mencionande que esta debia
ser implantada gradualmente durante un periode de tiempo (4 o 5 afos), para evitar que algun cambio
brusco genere descontento en los empleados.

En junio de 1903, en la reunitn de Saratoga de la American Society of Mechanical Engineers (ASME), Taylor
presentd su estudio "shop management” (Administracion de la planta) que contenia los elementos de la
administracion cientifica.

1. Etestudio de tiempos junto con los implementos y métodos para llevarlo a cabo adecuadamente,
La supenvision funcional, o dividida, aprovechando su superioridad con respecto al antiguc método
del supervisor © capataz anico.

3. La estandarizacion o normalizacion de todas la herramientas e implementos usados en la fabrica,

asi como las acciones o movimientos de los obreros para cada clase de trabajo.

La conveniencia de contar con un grupo o departamento de planeacidn.

El “principic de Excca-pcién”1 en a administracion industrial.

E! uso de reglas de calculo e instrumentos similares para ahorrar tiempo.

Tarjetas de instrucciones para €l trabajador.

El concepto de tarea en la administracién, acompanado por una bonificacidn o premio considerabte

por |a realizacion exitosa de ja tarea.

La “tarifa diferencial”

0. Sistemas mnemotécnicos para clasificar los productes fabricados. asi como los utiles o implementos

usados en |a fabricacidn.
11. Un sistema de rulas o trayeclorias.
12. Un moderno sistema de costos.

@N;O s

—= o

Para Taylor la administracién debe ser tratada como ciencia y no de manera empirica. En resumen la
administracién cientifica podria resumirse:

Ciencia en lugar de empirisma.

Armonia en vez de discordia.

Cooperacion, no individualismo.

Rendimiento maximo en lugar de produccion reducida.

Desarrolio de cada hombre en el sentido de alcanzar mayer eficiencia y prosperidad.

* * &+ & o

Uno de los objetivos de la administracién cientifica s asegurar el maximo de prosperidad al patron y al
mismo tiempo un maximo de prosperidad para el empleado. Por ello al empleado se le da: salario mas alto y
al patron: bajo costo de produccion. Esto sugiere que ambos objetivos deben estar balanceados de tal forma
que se logren ambos sin afectar el uno al otro.

Aportaciones de Gilbreth.

Frank Gilbreth y su esposa Lilian desarrollaron la técnica mederna del estudic de movimientos. que se puede
definir como el estudio de los movimientos del cuerpo humane al realizar una operacion, para mejorarla
mediante la eliminacién de movimientos innecesarios. ia simplificacion de los necesarios y el establecimiento
de la secuencia de movimientos mas favorable para la eficiencia maxima.

Desarrollaron la técnica conocida como el estudio de micromovimientos que usa la filmacién de los
movimientos para estudiarios. Estos se analizan en camara lenta

Ademas desarrollaron las técnicas de andlisis ciclografico y cronociclografico para estudiar las trayectorias
de movimiento realizadas por un operano. £f método ciclografico consiste en colocar un pequefia luz en el

1 El principio de excepcidn se refiere a que dehe ponerse atencion solo a aquellos heches gue esten fuera de los
patrones, con el fin de solucionarios.
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dedo o parte del cuerpo que se estudia y se fotografia su movimiento mientras el operario realiza su trabajo.
Con las fotos se obtiene un patron de movimiento del operador mientras este realiza su trabajo, este patron
se analiza con el fin de mejorarlo. El método cronocilografico es similar, con la diferencia de que se
interrumpe periddicamente el circuito, |0 que da como resultado una luz parpadeante. Ahora en vez de fineas
continuas, se obtienen guiones de luz espaciados segun la velocidad de movimiento de la parte del cuerpo
estudiada. Con esto es posible estudiar la velocidad de los movimientos,

Frank Gilbreth identificd 17 movimientos para la realizacion de las tareas.

s Buscar.

= Escoger
+ Coger.

»  Transportar desocupado.
» Transportar cargado.

s Posicionar.

» Pre-posicionar.

« Reunir.
» Separar
o Utilizar.

» Descargar.

+ Inspeccionar.

« Asegurar,

e Esperar inevitablemente.

« Esperar cuando es evitabie.
+« Reposar.

+ Planear

En estos se puede descomponer cualiquier tarea para analizarla.
Gilbreth considera que el estudio de tiempos y movimientos se reaiiza cen una triple finalidad.

« Evitar los movimientos inGtiles en la gjecucién de una tarea.
« Ejecutar lo mas economicamente posible desde el punto de vista fisiolégico, los mavimientos Utiles.
« Dar a ésos movimientos seleccionados una secuencia apropiada.

También cbsarvo que la fatiga tiene efectos en ia productividad el operario y lo predispone para:

« Disminucién de ja productividad

« Pérdida de tiempo.

« Aumento de ia rotacion del personal

= Enfermedades.

« Accidentes.

« Disminucion de la capacidad de esfuerza.

Con este concluyo que la fatiga es causa de la reduccion de la eficiencia y por eso era importante !'educ|rla,
para ello propusa una serie de principics de economia de movimientos, mismos que pueden clasificarse en
tres grupos

1. Relativos al uso del cuerpo humana
2. Relativos a la distribucion fisica del local de trabajo.
3. Relativo al desempefio de las herramientas y del equipo
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Técnicas Para las Solucion de Problemas.

La ingenieria de métodos sigue un proceso ordenando que inicia con la seleccién de un proyecto y termina
con la implantacion del mismo. Para ello lo primero y mas importante que debe hacerse es identificar el
problema de manera clara y logica.

Las etapas a seguir para encontrar la solucidn a un problema son:

1. Seleccionar el proyecto.
2. Obtener y presentar datos.
3. Desarrollar el método ideal.

Diagramas de Paretto.

Fue propuesto por el italiano Wilfredo Parettc y por tal razén lieva su nombre. Plantea que el 20% de las
cuasas son las que originan el 80% de los efectos en una situacion determinada. Por la razén anteriormente
citada es gue también s¢ le conoce comoe la regia 80/20

Esta herramienta tiene su utilidad en el hechc que permite ubicar los problemas prioritarios, mismos que se
deben de resolver dada su relevancia. De esta manera permite economizar los esfuerzos dado gue al
enfocarse en &l 20% de ias vanables se resueiven el 80% de los problemas.

Pasos para elaborar un diagrama de Paretto.

1. Definir la situacidn a analizar.
2. Se elabora una relacion de los aspectos que influyen en dicha situacion, si alguno de ellos no es
relevante, se observara durante el analisis de los datos.
3. Se define el periode de tiempo considerado para el analisis.
4. Se recopita la informacion de cada uno de los factores listados y se vacian en una hoja de
recoleccidn de informacion.
Se ordenan los factores de acuerdo a si frecuencia, presentandoles de mayor a menor.
Se obtiene el porcentaje que representa cada uno de los factores.
Se obtienen los porcentajes acumulados. Para ello se suman el porcentaje acumulado anterior con
el porcentaje de la causa actual, empezando por el mayor.
B. Se elabora una representacion grafica de acuerdo a:
a. En el eje de la izquierda se colocan las frecuencias.
b. En el gje horizontal se colocan las causas, ordenadas de mayor a mencr.
c. En el eje de la derecha se traza una escala del 0% al 100%.
d. Se traza una grafica representando el porcentaje acumulado de cada factor, con referencia al eje
de |a derecha
9. Se resaltan en la grafica los dates de identificacion: periodo que se investiga, fuente de los datos |
ate
10. Analisis de los resultados.

Now
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Causas

Diagramas de Causa-Efecto.

También son llamados diagramas de pescado o diagramas de Ishikawa, fueron creados por Kaoru Ishikawa.

Los diagramas causa-efecto se utilizan para determinar las causas que producen un efecto. Esto se basa en
el supuesto de que rara vez un efecto es originado por una sola causa. su utilidad radica en que permite
analizar los problemas de una forma integral, ademas promueve la participacién y el aprovechamiento ge la
expertencia y conocimientos de todos los miembros de un grupo. También evita que se den soluciones
simplistas a los probiemas debido a que deben identificar las causas pricritarias de los mismos y sugerir
soluciones

Causas

Pasos para Elaborar un Diagrama Causa-Efecto.

|. Determinar el efecto, situacién o problema que se va a anzlizar. Se colaca en un rectangulo que se
ubica a la derecha. Una vez hecho esto. se traza una flecha gruesa apuntande hacia el efecto.

2 Se enumeran las causas que podrian estar originando el problema. A estas se les considera causas
primarias.

Cuando se analizan problemas de produccion resulta de gran utilidad en este paso seguirla  regia
de las 4 Ms. que establece que para cualguier problema de operacion las causas primarias pueden
agruparse en cuatro tipos.

Mano de cbra
Metodos.
Maquinana y equipo.
Materiales.

Bty —
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Cuando no se trata de problema de produccion las causas dependen del tipo de problema que se
esté analizando.

1. Se buscan las causas de las causas y se colocan come otra flecha A estas se les conoce como causas
secundanas. El procedimiento continiia hasia llegar a los detalies.

2. Se interpreta el diagrama, identificando los factores que parezcan tener el efecto mas significativo en sl
resultado.

Diagramas de Operaciones de Proceso.

Muestra la secuencia cronologica de todas las operaciones, inspecciones, hoiguras y materiales que se usan
en un procese de manufactura o de negocios, desde la llegada de materia prima hasta el empagque del
producto terminado.

Para {a construccién de este diagrama se utilizan dos simbolos: un circuio pequefio que denota una
operacion, y un cuadrado que denota una inspeccion.

. Operacion
- Inspecciéon

Una operacion tiene lugar cuando una parte bajo estudio, se transforma intencionalmente o cuando se
estudia o planea antes de realizar trabajo productivo.

Las lineas verticales indican el flujc general del proceso a realizar y |as lineas herizontales representan
materiales ya sea comprados o trabajados usados durante el proceso. En general se busca que [as lineas no
se crucen de forma que |a interpretacion del diagrama sea confusa o imprecisa, por lo que se utilizan las
siguientes convenciones:

Uniomn Sinunian

Ruras Alternativas Retraba jo

&

Un diagrama de proceso de la operacion ayuda al analista a visualizar ef método actual, con todos sus
detalles. de esta manera permite desarrollar métodos nuevos y mejores. Muestra el efecto gue tendra un
cambio en una operacion dada sobre |as operaciones gue (e preceden o gue le siguen.

A continuacion se muestra un gjemplc del diagrama antes mencionado
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Diagrama de Flujo de Proceso.

El diagrama de flujo del proceso generalmente contiene mas detalle que el diagrama de proceso de la
cperacion, por lo gue resulta comdn que no se apligue a un proceso de ensamble completo, sino a
compenentes del mismo para obtener un maximo de ahorro en la manufactura, ¢ en procedimientos
aplicables a componentes o a una secuencia de trabajo especifico.

Este diagrama es muy valioso en especial para registrar costos ocultos no productivos como distancias
recorndas, retrasos y aimacenamiento temporal. Una vez que se detectan estos periodos no productivos se
pueden tomar medidas para minimizarios.

Ademas de registrar las operaciones e inspecciones, muestran todos o movimientos y aimacenamientos de

un articulo en su paso por la pianta. Ademas de los simbolos de inspeccion y operacion se utilizan los
simbolos de transporte, almacenamiento y demara. A continuacion se muestran tales representaciones.

Transporte

Almacenamiento

Demora

Transporte consiste en mover un objeto de un lugar a otro, excepte cuando el movimiento se lleva a cabo
durante el curso normal de una operacidn 9 inspeccion

La demora acurre cuando no se permite el procesamiento inmediate de una parte en la siguiente estacion de
trabajo '

E! aimacenamientc sucede cuando una parte se detiene y se protege contra un movimiento no autorizado.

Esta técnica facilita la eliminacién o reduccion de costos ocuitos en un componente. debido a que muestra
con clandad los transportes. demoras y almacenamientos, la informacion que proporciona puede conducir a
la reduccién de la cantidad de elementos asi como su duracidn. ademas, al registrar las distancias, es un
buen auwxitiar para mejorar la distnbucion de la planta

- 96 ~




Administracion por Areas Funcionales.

Para la elaboracién de este diagrama resulta importante formularse las siguientes preguntas.

1. Que. ;Qué operaciones son realmente necesarias?; se pueden eliminar algunas operaciones, combinar
o simplificarse? ¢ se debe redisenar el producto para facifitar su produccidn?.

2. Quien. ;Quién realiza cada operacion? ;puede redisefiarse la operacion para menos habilidad o menos
horas hombre? ¢;pueden combinarse las operaciones para enriguecer puestos y mejorar asi la
productividad o las condiciones de trabajo?.

3. Donde. ;En dénde se realiza cada operacion? ; Puede mejorarse la distribucion para reducir 12 distancia
gue se recorre 0 para hacer gue las operaciones sean mas accesibles?.

4. Cuando. ;Cuando se realiza cada operacion? ;existe un exceso de retrasos o almacenamiento?
¢/ algunas operaciones ocasionan cuellos de botella?.

5 Como. ;Como se hace la operacion? ; pueden utifizarse mejores métodos, procedimientos o equipos?
;debe revisarse la operacion para hacerla mas facil o para que consuma menos tiempo?.

Diagrama de Proceso Hombre-Maquina.

Se usa para estudiar, analizar y mejorar una estacién de trabajo a la vez, muestra la relacion de tiempo
exacta entre el ciclo de trabajo de una persona y €l de la maquina, |2 cual ayuda a lograr un desempenfo mas
eficiente, tanto del trabajador como de la maquina.

Su utilidad radica en gue permite ubicar tiempos ociosos durante la operacion y, de esta manera nos coloca
en la posibilidad de utilizarlos. El uso de los tiempos ocicsos puede incrementar el salario del cperador y
también mejorar |a eficiencia en la operacién

Es necesario obtener valores de tiempos elementales exactos antes de construir el diagrama hombre-
maguina Estos valores deben representar tiempos estandar que incluyen hoiguras aceptables por fatiga,
retrasos inevitables y retrasos personales.

Los pascs para realizarlo son los siguientes:

Seleccionar la operacion que serd diagramada.

Determinar donde comienza y donde termina el ciclo que se quiere diagramar.

Observar varias veces la operacién, para dividirla en sus elementos e identificarios claramente.

Una vez gque los elementos de la operacion han sido ubicados, se debe medir el tiempo que dura

cada uno de elios.

5. Construir el diagrama.

a  Seleccionar una distancia en centimetros ¢ pulgadas que represente una unidad de tiempo,

b, Se coloca el titulo como “Diagrama de proceso hombre-maguina”, asi como informacion
acerca del procesa como namero de plang, nombre de la persona que lo realiza y 1a
informacidn que se juzgue necesaria para su mMejor comprension

¢ A la izquierda del papel se coloca una descripcidn de los elementos que integran la
operacion,

d.  Se colocan las horas y tiempos hombre, asi como los tiempos inactivos del misma.

e En la parte inferior se coloca el tiempo total del trabajo, el tiempo de ocio y el tiempo muerto
total de la maguina

PR

Diagramas de Proceso de Grupo.

En cierto modo es una adaptacién del diagrama hembre-maquina gue determina el nimerc mas economico
de maquinas que un hombre puede operar. No obstante existen situaciones en que una maguina ha de ser
operada por varios trabajadores,
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Este diagrama muestra la relacion exacta entre los ciclos de operacion y los ociosos de la maquina y ios
tiempos de operacion y ociosos de los trabajaderes que (a atienden. La posibilidad de mejora se encuentra
en la reduccién de los tiempos ociosos.

Diagrama PERT/CPM.

Unaz de las actividades que presentan un gran desafio es {a direccion de un proyecto de gran escala, ya que
requiere de |la coordinacion de numerosas actividades, para 1as que se deben tomar en cuenta una gran
cantidad de detalles y planear como deben cocrdinarse todas ellas. Lo anterior implica que se debe
desarrollar un programa realista, y una vez que se ha hecho esto, debe supervisarse el avance del proyecto.

Para lo anterior se dispone, entre otras cosas, del PERT (Program Evaluation and Review Technique) y del
CPM (Critical Path Methog). - ‘

Ambas técnicas se desarrollaron de manera independiente ai final de la década de los 50, Sus versiones
originales tenian algunas diferencias importantes, sin embargo, también tienen muchc en comun, por 1o gue
al paso de los afios se han venido fusionando de manera gradual. Por lo anterior, es coman que hoy en dia
se utilicen ambos bajo el nombre PERT/CPM.

Para ubicar las actividades de un proyecto o tener una buena perspectiva se utilizan fas redes. que nos
ayudan a analizar los proyectos y oblener respuestas a ciertas cuestiones de gran relevancia. A este tipo de
red se le conoce como red de proyecto. La red de proyecto consiste en una serie de nodos (mostrados como
pequenos circulos o rectangulos) y arcos { mostrados como flechas) que van de un nedo a otro.
Para describir un proyecto se necesita.

1. Informacion de la actividad. Se desglosa el proyecto en sus actividades individuales.

2. Relaciones de precedencia. Se identifican los predecesores inmediatos de cada actividad.

3. Datos de tiempo. Se estima la duracion de cada actividad.
Existen dos alternativas para representar las actividades en una red de proyecto:

1. AQA (Activity on arc) Las actividades estan representadas por arcos.
2. AON (Aclivity an node). Las actividades esta representadas por nodos.

Generalmente se utiliza ta forma AON debido a que presenta algunas ventajas importantes con respecto a
la forma AQA para comunicar la misma infermacion,

A continuacion se presenta un gjemplo de este tipo de redes:

- Q8 -



Administracion por Areas Funcionales.

X
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TERMINACION

La duracidn de cada actividad se presenta a continuacion:

0 2
I 3
C 10
0 6
£ |

F B
4 i

H 3
| i

1] 3
L 5

La Ruta Critica.

Una de las preguntas mas importantes es jcuanto tiempo debe tomar el proyecto?. Para 1o anterior se debe
identificar 1a ruta critica, la cual es la trayectoria mas larga que se puede ubicar dentro del diagrama
anteriormente presentado. En este caso corresponde a (a trayectoria A-B-C-E-F-J-L-N. A las aclividades
situadas dentro de la ruta critica se les conoce como actividades criticas.

Es importante senalar que debe preslarse especial atencidn a las actividades criticas ya que ellas
representan el tempo minimo en que se puede terminarse un proyecto y cualquier retraso en alguna de
eilas. representa un retraso en el proyecto en general. Las actividades que no se sitian dentre de la ruta
critica presentan cierta holgura para su terminacion, pero ne por ello deben ser descuidadas.
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Conclusiones Capitulares.

Qurante el ejercicio de la actividad profesional del ingeniero es comun gque se encuentre con la necesidad de
conocer g incluse de organizar algunas actividades que involucren procesos de produccion, por o cual
resulta sumamente importante €l conocer algunos de sus conceptos basicos, de tal manera que le permitan
tener una referencia adecuada para afrontar esa clase de retos.

Es relevante entender |la importancia de realizar las actividades de produccion, ya sean las de bienes o
servicios, o las de informacion. utilizando de manera racional los recursos y los tiempos disponibles, y mas
importante aun, contar con una base que le permita analizar y proponer soluciones viables cuando se
organizan actividades de este tipo. ‘

Lo antenor hace evidente la necesidad de conocer y saber utilizar las herramientas que permitan detectar los
problemas que se dan en los procesos productivos, proponer soluciones. implantartas y supervisarlas. Esto
es especialmente importante cuando se opta por establecer de manera independiente una empresa, ya gue
esta tiene una necesidad evidente de erganizacion con miras & lograr un desempefo eficients.

Para realizar lo anterior deben tenerse presentes las eventualidades que trae consigo el factor humarns, ya
que debe disefarse el trabajo atendiendo a sus caracteristicas y necesidades, entre las que se tienen las
fisicas (fatiga, ergonomia, etc). las referentes a los puestos a desempediar, e incluso aquellas que invelucran
los deseos y las pretensiones que tienen (as personas que se desempefan en un centro de trabajo.
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CAPITULO 7. CALIDAD.
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¢ Qué es la Calidad?.

Actuaimente, dada la evolucion de !as relacicnes comerciales que se dan en el mundo resultado del
proceso de globalizacion, se observa claramente que existe una necesidad fundamental por ser
competitivo en tai entorno. De esta manera, en diferenles paises podia encontrarse que para proveer
determinado producto © servicio, podia existir un dnico proveedor del mismo, por gue no existia
competencia y por lo tanto, presién que obligara a revisar si los productos o servicios que se ofrecian eran
de |a calidad que tal vez podria ofrecerse al cliente.

Con Ia globalizacion, nuevos proveedores de productos o servicios entran al escenario de competencia, y
es légico pensar que si aguelics ofrecen mejores productos, poco a poco iran apropiandose del mercado
que anteriormente se tenia cautivo.

Una vez que existe la competencia quedan como alternativas: ser competitive o desaparecer del
mercado, En esta circunstancia se comprende la importancia de proveer productos o servicios con
calidad. Pero, ;qué es la calidad?. A continuacion, se presentan algunas definiciones de ia misma:

"Calidad es cumplir sistematicamente con los requerimientos, para satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros clientes o usuarios”

Calidad segun Juran:
"Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste de la ausencia de
deficiencias y de aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”.

American Society for Quality Control (ASQC):
“La calidad es la totalidad de detailes y caracteristicas de un producto o servicic gue le confieren la aptitud
para satisfacer la necesidades explicitas e implicitas preestablecidas”.

Como se observa en las definiciones anteriores, la calidad estd en funcidn del cumplimiento de las
expectativas que establecen los ciientes o usuarics del producto o servicio. Tambien se observa que para
que haya calidad, el producto debe ser util para el uso al que esta destinado y libre de defectes. En la
medida en gue se cumplan estas caracteristicas se podra decir que tiene un producto posee cierto grado
calidad.

Aun entendiendo gue es necesario hacer las cosas con un enfoque de calidad emsten algunas razones
que pueden hacer que un negocio falle. Blanton Godfrey menciona aigunas de elias™

1. "Unete al club de la herramienta del mes’. Consiste en gue cada gque haya una
herramienta que esté de moda. se compren los lioros y entrenamientos acerca de la misma,
y se pretenda que todos la tomen y la lleven a cabe. De esta manera solo se logra confundir a
la gente y no sabra exactamente como €s que deben hacerse las cosas.

2 "No tomar tiempo para saber lo que es importante’. Se refiere a que no hay un plan
estratégico para saber hacia donde dirigirse, y ello es realmente debido al desconocimiento
de ias caraclerislicas propias nuestro equipo de trabajo y de nuestro negocio {"No te conoces
a ti mismo”).

3. ‘Ten un plan, pera no lo compartas’. Se refiere a que cuando se tiene un plan, este sdlo se
le comunica a los ejecutivos. sin que la gente que tiene que hacer el trabajo lo sepa. Esto es
debido al temor de que un competidor Io conozca también.

4 "No tener hechos reales’. Cuando las cosas se manejan de acuerdo a opiniones, sin
recabar datos o hechos. Con esto se logra que no sepamos donde estamos reaimente ni
hacia donge dinigir nuestros esfuerzos.

2 Fsta Definicion la praporciona Celina Alvear en su libro “Calidad Total”
3 Proviene de la entrevista realizada a Blanton Godfrev Presidente v Director dei Instituto Juran por Jesus Castilleja,
misma que se reproduce en el libro “Calidad Total” de Celina Alvear.
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5. “Olvidar a los clientes”. Cuando todoc lo hacemos y optimizamos de acuerdo a nuestro
punto de vista sin tomar en cuenta a los clientes.

6. “Tengamos uncs pocos gerentes brillantes que hacen todo" De esta manera sélo
algunas personas pretenden entenderlo tedo y por ello deciden come haran las cosas los
demas ('les diremos como hacerio”). Con esto se estd condenado a fallar porque se
desaprovecha el talento y ia capacidad propercionar ideas que tienen los demas.

7. “Ser muy internistas”. Consiste en no observar el exterior, en prohibir el uso de los
productos de la competencia. De esta manera se cae en la arrogancia de creer-que hacemos
las cosas de la mejor forma siempre, y can ello perdemos (a capacidad de aprender.

£l concepte de calidad es aplicatle no sélo al entorno empresarial, sino también a toda actividad humana,
como la educacién, el deporte, etc.

Los Costos de la Calidad.

Por costos de calidad se entiende a aquellos costos originados por asegurarse que los productos ©
servicios sean de calidad. En su sentido mas amplic también incluye a los costos de no calidad que son
aquellos que se ocasionan debido a la existencia de deficiencias en los productos o servicios.

Cuando se tiene mala calidad hay equivocaciones de todo tipo, reprocesos, desperdicios, retrasos en fa
produccion y frustracion en ios empleados. La mala calidad lleva a

Pagar por elaborar productes malos.

Una inspeccidn excesiva para tratar de que los productos de mala calidad no salgan ai mercado.

Reinscripeidn y eliminacion de rechazo.

Mas capacitacién e instrucciones a los trabajadores para que contriblyan a que haya menos
fallas.

« Gastos por fallas en el desempefio del producto o devoluciones

s Problemas con proveedores.

» Mas servicio de garantia.

» Clientes insatisfechos y perdida de ventas.

De acuerdo a la norma NOM-CC6 los costos de calidad se pueden clasificar en:

Costos de prevencion. Son aquelios en los que incurre una empresa, destinados a evitar y prevenir
errores, fallas, deswviaciones, y/o defectos, durante cualguier etapa del proceso de produccion vy
administrativo.

Costos de evaluacién. Son los costos en que incurre 1a empresa, destinados a medir, verificar y evaluar
la calidad de los materiales, partes, elementos, productos y/o procesos. asi como para mantener vy
controtar la produccion denlro de la empresa antes de la entrega del producto © servicio al cliente.

Costos por fallas internas. Son aguellos costos resultado de fa falla, defecto o incumplimiento de los
requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes. productos o servicios, y cuya falla y/o defecto
es delectada dentro de la empresa antes de la entrega dei producto o servicio al cliente.

Costos por fallas externas. Son los costos resultado de la falla, defecto o incumplimiento de los
requisitos de calidad establecidos y cuya existencia se pone de manifiesto después de su embarque y

entrega at cliente

Como se observa, la mala calidad no séio deja clientes insatisfechos, sino que también, genera costos de
calidad altos y por ello, poca competitividad.
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Conceptos Basicos de Calidad.

Dentro de la calidad existen conceptos basicos entre los que tenemos como mas importantes: enfoque al
cliente, prevencion, frabajo en equipo, medicion y mejora continua.

Enfoque al Cliente.

Dado que el concepto de calidad involucra el cumplimiento de ciertos requisitos que satisfacen las
expectativas del cliente ¢ usuario, es el mismo el gque determina el enfoque de ia misma

Enfocarse al cliente significa, investigar sus necesidades y tenerlas presentes al disefar y ejecutar
nuestras actividades.

Dos grandes errores que pueden cometerse son:

« Realizar actividades sin considerar para qué y para quienes se hacen.
+ Suponer gue se conoce o que los clientes necesitan, clvidandose de preguntarselo a ellos.

Las consecuencias negativas derivadas de ¢llo son:

« Eltrabajo o aclividad no cumple su verdadero sentido.

s Lo que se hace no satisface a los clientes ¢ usuarios.

+ El trabajo se debe hacer dos veces para cumplir con los requerimientos y expectativas del
cliente.

Lo que se hace no es verdaderamente atil a alguien.

« Se desperdicia el tiempo.

+ Se pueden crear situaciones de disgusto con el cliente.

« Se desperdician recursos {materiales, monetarios, efc.).

Algunas de las preguntas que pueden hacerse son las siguientes: ;como lo quiere?, ;para que lo usa?,
.con que frecuencia lo necesita?, ;como se le podria dar un mejor servicio?.

Existen dos tipos de clientes: externos e internos B
« Clientes externos. Son aquellos que no son parte del grupc u organismo y que reciben, utilizan

y 5¢ benefician con lo que se realiza. A
« Clientes internos. Son aquellos que pertenecen al mismo grupc u organizacion y reciben

directamente el producto de 0 que se realiza.

Cabe mencionar que es importante cumplir las expectativas de ambos tipos de clientes ya que és a allos
a los que van dirigidas las actividades que se realizan.

Prevencion.

Si se desea entregar calidad a los clientes, se pueden hacer dos cosas:

a. Revisar las actividades, productos o servicios una vez que estos hayan sido elaborados,
gliminando de ellos a los que no cumplan con los requerimientos. En el caso de los servicios,

se trataria de corregir cualquier desviacion que se presente al otorgarlo. ‘ .
b. Garantizar l2 calidad a través de la planeacidn y el control del proceso de elaboracion. Es decir:

prevencion.

El enfoque de calidad hace necesario eliminar la costumbre de carregir y centrarnos en ia prevencion.
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Por prevenir se entiende anticiparse a las cosas tomando acciones en el presente para asegurar el futuro,
y de esa forma se garantice que los objetivos se den como se planea y los resultados sean los que se
esperan. Prevenir impiica tomar acciones para garantizar los resultados planeados.

La prevencion evita:

+ Realizar el trabajo dos veces.

« Desperdiciar tiempoc y recursos.

+ Enfrentarse a presiones y contratiempos.
«  Tomar decisiones precipitadas.

Los siguientes son dos elementos importantes de la prevencion.

1. Pianificacion de las actividades.
2. Control de calidad en {a ejecucion de las mismas.

A los dos conceptos anteriores Juran los Hlamd: calidad de disefio y calidad de conformancia.

La calidad de disefic consiste en elegir los métodos y procedimientos que garanticen que io realizado, sea
adecuado & las necesidades y expectativas de los clientes. Se necesita ademas, definir un proceso
adecuado para su implementacion.

Un proceso es un conjunto de pasos ordenados y relacionados entre si que convierten insumos en
produclos.

La calidad de conformancia (control del proceso) consiste en lograr que la ejecucion se apesgue
completamente al disefio realizado.

En esta etapa es posible que se presenten variaciones, por lo que es necesario, tomar decisiones o mas
pronto posible, pues cuanto mas tarde se resuelvan, la solucion serd mas costosa en esfuerzo y
monetariamente hablando

Ademas de 1o anterior también es necesario:

1 Buscar soluciones de raiz. Los problemas deben eliminarse nc s¢lo de momento, sino evitar
también que estos se vuelvan a presentar en el futuro, para ello es necesario eliminar las causas
que los producen,

2. Realizar un analisis de los problemas potenciates. Esto se hace mediante la pregunta ;qué es o
que podria fallar? Y establecer acciones preventivas para ias fallas mas importantes o probables
gue puedan ocurrir. Se necesita también un plan de contingencia para el case de que la falla
ocurra.

Trabajo en Equipo.

Aunqgue a calidad empieza por ser una cuestion personal, es indudable que la misma no puede darse si
no existe un verdadero trabajo en equipo ya que la mayoria de nuestras actividades se realizan en
colabeoracion

Un equipo es un “conjunto de individuos que se integran en forma organizada para lograr un proposito
comun’

Se requiere trabajar en equipo porque somos parte de un sistema,
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Un sistema es un “conjunte de elementos que tienen un propdsito coman y estan relacionados entre elles
mismos”.

A las partes que componen al sistema se les conoce como subsistemas y cada una de ellas pueden
formar parte de un sistema mas amplio. Cuando se afecta a una parte del sisterma, se afecta a todo.

Sinergia.

Significa que el todo es mas que [a suma de sus partes. Dicho de otra manera cuando cooperan e
interactuan fas distintas partes, se logran mejores resuitados de los que se obtendrian si estas trabajaran
por separadg.

Debemas notar que:

« Elresultado dei desempefio de un elemento afecta los resultados del sistema.
« Elresuitado de un elemento afecta los resultados de otros elementos del sistema.
+ Elresultado de un sistema afecta los resultados de otros sistemas.

La calidad y el trabajo en equipc se relacionan ya gque el mejoramientc de 1a misma requiere de distintas
habilidades, conocimientos y experiencias.

El trabaje en equipo tiene dos elementos importantes:

1. Losindividuos ¢ integrantes
2. Lainteraccion entre elios.

En cuanto a los integrantes se tienen, entre otras las siguientes consideraciones:

« Engeneral las personas deben ser positivas por naturaieza.

« Los miembros deben ser escuchados y tratados con respeto

« El hecho de que los elementos sean diferentes agrega valor al equipo.

» Se colabora mejor cuando se sabe en que se pueden contribuir y en que nos beneficia.

Las siguientes son consideraciones acerca de la interaccion:

» Se debe procurar mantener y reforzar {a auto estima de los miembros.
» Se deben apoyer las buenas ideas y conductas

» Se debe escuchar y responder con comprension.

» Se deben entender las pregcupaciones y sentimientos.

» Se debe pedir ayuda y alentar la participacion

» se debe motivar para que todos aporten ideas y experiencias

E! enemige principal del trabajo en equipo es un tipo de conducta conocida como “Conducta centrada en
si mismo”. Este tipo de conducta, aparte de no aportar cosas positivas al equipo. es destructiva, ya que
solo satisface las necesidades personales. Se manifiesta en cinco actitudes:

1. Obstruccion

. Interferencia en ei progresc de un equipo.
. Citar experiencias personales no relacionadas con los temas que debe tratar el
equipo.
. Evadir los temas centraies o importantes.
. Rechazar ideas sin tener ninguna consideracion.
2. Agresion.

»  Criticar injustamente y sin fundamentes
« Hostiidad hacia el equipe o hacia algun miembro del mismo.
+  Atacar el amor propio de algun integrante.
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» Objetar tratando de mencsgreciar l2 posicion de otra persona.
3. Deseoc de reconocimiento.
» Intentos constantes de liamar la atencidn hacia si mismo.
» Charla excesiva, tratando de quedar bien.
» Referirse a temas ya conocidos, tnicamente para llamar la atencion.
» Presumir constantemente en cuaiguier situacion o ambiente.
4. Alejamiento.
e Actitud de indiferencia.
+ Conducta pasiva.
+ Actitudes engafiosas.
« Prometer y no cumplir.
5. Dominacién.
» Obsesion por el uso de la auteridad.
« Tomar decisiones arbitrarias estando consciente de ello.
« Tomarse atribuciones, violando sistemas y procedimientos establecidos.
« Bloquear |las aportaciones de ofras personas.

Medicion.

Dentrc de los procesos cobra gran importancia el realizar mediciones a los mismos ya que estas nes
permiten saber como estamos haciendo las cosas e identificar aquellos puntos que necesitan corregirse o
mejorarse. Lo anterior se hace mediante la comparacién entre 10s resuftados planeados y ios que se han
obtenido al ejecutarse las actividades.

Tres aspectos importantes a considerar son
1. Asociar la informacidn con una unidad de medida que nos permita saber si esta gjecutandose
bign una accidn (pensamiento estadistico).

2. Las mediciones deben realizarse constantemente durante todo ei proceso.
3. Los resultados deben ser medidos en busca de retroalimeantaciéon para €l sistema. :

Pensamiento Estadistico.

Para identificar como se estan haciendo las cosas es necesario eliminar la subjetividad y basarse en
resultados objetivos que provengan de datos confiables, para ello es muy util expresar la informacién en
numergs ya que de esta manera podemos hacer analisis mas profundos.

La precision implica basarse en hechos y no en supasiciones para |a toma de decisiones.

Para recopilar Ia informacion se pueden utillizar encuestas, conteos, muestrecs al azar, observacion
directa, etc.

Medicion Constante.

Consiste en realizar mediciones durante el proceso. elio con el fin de controlar con hechos y numeros los
procesos De esta manera se busca asegurar que lo que se hace sucede tal y cual se habia planeade.

Lo anterior permite detectar posible desviaciones y tomar acciones de prevencién, correccion o mejora.

Para realizar mediciones es importanie ef establecimientc de estandares a mantener y aplicandelos para
mantener controladas scbre tode a las variables clave. Los estandares se establecen tanto para las
variables del procesoc como para los resultados.
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Un estandar consiste en un conjunto de normas de desempefic en actividades individuales dirigidos a un
objetivo especifico, cumplir con los requerimientos o necesidades de los cl entes.

Para el establecimienta de estandares es importante:

= Deben estar intimamente relacionados con las caracteristicas y especificaciones que los clientes
necesitan del producto o servicio que se ofrece.
o Debe ser posibie medirseles.

Medicién de los Resultados.

Para medir los resultados también se utilizan estandares en funcion de las necesidades de los clientes, a
estos se les conoce como estandares de servicio.

Entre algunos de Ios atributos que pueden medirse tenemes:

* Precision. Son los aspectos relacicnados con las caracteristicas que los clientes piden de un
producto o servicio.
Tiempo de respuesta. Se mide el tiempo para proporcionar al cliente lo que necesita.
Costos. Se mide que tan costoso es para el cliente obtener [0 que necesita, o que tan caro es el
proceso para elaborar et producto.

Para este tipo de medicién es también importante recibir retroalimentacién de los clientes, realizando
algunas preguntas que nos lleven a saber como recibié el producto y si esta satisfecho con el mismo.

La retroalimentacion con los clientes puede hacerse por medio de comunicacion directa y visitas a los
mismos, cuando son pocos y, con instrumentos como. encuestas, cuestionarios, bases de datos utilizadas
en forma continua, cuando son muchos.

La medicion de los resultades nos permite obtener retroalimentacion para tomar acciones que’

Pravengan fallas

Corrijan {as fallas actuales.

Mantengan la calidad de lo que se esta haciendo.
Mejoren la calidad de lo que se esta realizando.

an oo

Mejora Continua.

La mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse come aigo terminado © mejorado
en forma defimitiva Si no se mejora se cae en |la absolescencia.

Se trata de un proceso ininterrumpido mediante el cual se identifica un area de mejora se plantea como
realizarla. se implementa, se verifican los resultados y se actia segun se necesite para corregir
desviaciones o proponer metas mas retadoras

Este ciclo permite la renavacién. el desarrollo, el progreso, y responder a las necesidades cambiantes del
entorno. para dar mejor servicio a nuestros clientes o usuarios. :

A continuacion se presenta el modelo de mejora continua.

1. ldentificacion de lo que se quiere mejorar.
2. ldentificacion ge beneficiarios.
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Identificacién de necesidades de los clientes.

Evaluacion del cumplimiento de dichas necesidades.

Analisis de |las causas de variacion.

Disefio de una propuesta

Implementacién de la propuesta de mejora.

Implementacién de mecanismos de aseguramiento de calidad de los resultados.

DNonsWw

Identificacion de lo que se Quiere Mejorar.

Para la identificacion de un proyecto de mejora es conveniente tomar en cuenta los siguientes factores:

La importancia de lo que se desea mejorar.

El numero de personas que se beneficiaran con ello.
El grado de satisfaccion actual.

El impacto social y monetario de la mejora.

* 9% & 9

Identificacion de los Beneficiarios.

Existen tres lipos de beneficiarios:

a. Quien recibe o usa directamente el producto de lo que hacemos.
b. Quien se beneficia de forma indirecta.
¢. Quien solicita lo que hacemos, aunque no lo utilice ¢ se beneficie de forma directa.

Identificacion de las Necesidades de los Clientes.

Esto puede hacerse por medio de la comunicacién directa o utiizando herramientas como encuestas o
cuestionarios, etc.

Lo anterior nos ayuda a obtener informacidn precisa y objetiva que nos permita ser efectivos en 2
direccion que tomaremos en &l esfuerze de mejora.

Evaluacion del Cumplimiento de las Necesidades.

Esta se basa en el cumplimiento de los requerimientos de los clientes o usuarios. Se hacen
comparaciones precisas de las ejecuciones reales con los estandares de calidad que se definieron
previamente

A partir de tal informacidn se obtiene un diagnostico de o que se debe mejorar en funcion de los aspectos
gue no se estan cumpliendo para et cliente.

Analisis de las Causas de Variacion.

En esta etapa es importante lener una idea lo mas fundamentada posible de las causas por las gue no
estamos cumpliende con los que los clientes necesitan.

Para realizar un diagnéstico preciso de las causas de variacion, se puede utlizar una sene de
herramientas de calidad como Ia tormenta de ideas, giagramas de causa-efecto, histogramas, diagramas
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de Paretto, efc.

Disefio de una Propuesta de Mejora.

Una vez que se tienen identificadas y analizadas 'as causas de variacion se procede a definir las acciones
necesarias para eliminarias y lograr los niveles de calidad que se requieren

No existe una receta para la seleccién de acciones de mejcra, sin embargo podrian hacerse ¢osas como
las siguientes:

a. Hacer investigacién de referencia. Consiste en buscar informacién acerca de como es que
otros han logrado dar solucién a problema similares y cuales son los resultados que se han
obtenido.

b. Ser creativos. Cosiste en utilizar los conocimientos y experiencias personales dandoles nuevos
enfoques para probar soluciones nuevas saliéndose de los patrones utilizados siempre.

¢. Redisenriar el proceso.

Para presentar una propuesta de mejora es recomendable que tenga definidos:

Objetivos del proyecto.

Alcance.

Situacion actual.

Beneficios esperados.

Indicadores de éxito.

Metas.

Estrategias por desarmrcllar.

Programas de actividades.

Analisis de los prablemas potenciales para las actividades mas importantes.

«+ B " &8 B 8 8 s e

Implementacion de la Propuesta de Mejora.

Consiste en la ejecucidon del programa de actividades disefiado anteriormente. Dicha ejecucion va
acompafada de una evaluacion periodica del procese mismo de implementacion, para identificar las
posibles causas de variacion y tomar medidas preventivas y correctivas.

También se deben evaluar los resultados obtenidos, mismos que deben estar en funcién de Ia calidad del
diseno y el control de ejecucién del proceso en la ejecucién del proyecto

Implementacion de Mecanismos de Aseguramiento de Calidad de los
Resultados.

Se disefiaran procedimientos para aumentar la probabilidad de que los resuitados obtenidos se
mantengan en el futuro.

Tedricos de la Calidad.

Hoy en dia existen aportaciones de diversos autores a la calfidad, sin embargo. quienes sentaro_n las
bases teéricas del enfoque de la calidad fueron: W Edwards Demming. Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa
y Philip B. Crosby. A continuacion se presenta una semblanza de sus aportaciones mas importantes.
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Dr. W. Edwards Demming.

Demming es reconocide como uno de los grandes exponentes del enfoque de calidad y es reconocido
mundialmente por las aportaciones que hicieron posible que Japbn, después de terminar con una
economia muy dafiada después de la segunda guerra mundial, revolucionara su sistema de
administracién y elevara considerablemente sus niveles de calidad y productividad, convirtiéndose con el
paso del tiempo en un pais de gran poder econémico.

La Reaccién en Cadena.

La reaccidn en cadena es utilizada por Demming para dar respuesta a la pregunta: ;por qué la calidad
aumenta la productividad?_ A continuacién se presenta la misma:

Mejorar la Disminuir Mej orarlla
calidad los costos productividad
Conqguistar el Permanacer Mas
mercado con en el trabajo
mejor calidad mercado

y pracio bajo

¢Porqué disminuyen los costos?. Porque hay menos desperdicios, menos reprocesos, menos errores,
menos retrasos, se aprovecha mejor el tiempo maquina, sdlo se emplean los recursos necesarios.

¢Porqué mejora la productividad?. Porque las horas hombre, las horas maquina no se maigastan. se
aprovechan mejor. Los recursos renovables no se deterioran,

¢Porqué se conquista al mercado?. Porgue se planifica y produce en relacion con las preferencias y
requerimientos del cliente, y se mejora continuamente en este sentido

¢Porqué se permanece en el negocio?. Forque el cliente satisfecho volvera a comprar y recomendara
hacer lo mismo a olros clientes.

¢Porqué se incrementa el trabajo?. Porque el mercado ha sido conquistade y ésta en sumento.

El Circulo de Demming.

Demming utilizd y difundid ampliamente el circulo de Shewart: planear, hacer, verificar y actuar. Hey en
dia se le conoce como circulo de Demming y representa uno de los aspectos medulares de |2 filosofia de
la calidad e incluso censtituye uno de los simbolos de la mejora continua.

=)

Actuar

Plansar

Verificar
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Es una metodologia recomendada para la realizacidn de cualquier actividad y que permite obtener los
resultados esperados de forma sistematica. Como se menciono antericrmente, consta de 4 etapas:

1. Planear. En esta etapa deben cumplirse 4 pasos:
a. Definir los abjetivos que se quieren lograr.
b. Determinar la situacidn actuai, realizanda un diagnéstico y definiendo los problemas a
resolver y las areas de mejora priorizadas por orden de importancia.
c. Definir las acciones de mejora necesarias para pasar de 1a situacion actual a la situacion
deseada.
d. Estabiecer los pasos a seguir por medio de un plan de trabajo.

2. Hacer. Consiste en implementar la solucidn definida, ejecutdndose el plan tal y como fue
disefiado y estableciendo los mecanismaos de control para evaluar los progresos y corregir fallas.

3. Verificar. Comparar los resultados obtenidos contra los esperados. Se da en dos etapas: cuando
se implementa el proceso y cuando ya se tienen los resuitados. Pretende comprobar si lo gue se
planeo y ejecutd cumple efectivamente con lo esperado.

4. Actuar. De acuerdo a los resultados de la verificacion, deben hacerse ajustes y replantear las
acciones para lograr |0s beneficios esperados. Si se fograron los resuitados, los procedimientos
deben estandarizarse y sistematizarse para asegurar que los resultados se mantengan.

Este es un proceso de mejora continua, y2 que una vez logradas [as metas, nos conduce a buscar otras
nuevas.

El Enfoque de Calidad de Demming.

La aplicacion de la filosofia de calidad de Demming puede ser resumida en la aplicacién de sus 14
puntos.

1. Constancia en el propdsito de mejorar el producto o el servicio.

Hay que ser constantes para enfrentar los problemas del presente y del futuro, Antes que nada debe
mantenerse en el presente la calidad del producto, para e futuro hay que innovar, investigar, mejorar el
disefio

2. Adoptar la nueva filosofia.
Implica romper vigjos paradigmas y reconocer los cambios que han ocurrido. Los viejos patrones en muchas
ocasiones ya no son utiles. El nuevo enfogue debe ser hacia las necesidades y expectativas dei cliente.

3. Dejar de depender de la inspeccion.

Se debe dejar de depender de la inspeccion en masa, esto es. aquella que es tardia y que conduce a
reprocesos, reparacion, acumulacién de partes y articulos defectuoses. De hecho, la inspeccion, de la gue
hemos hablado no cambia la calidad, lo que se debe hacer es mejorar €l procesc de produccion mismo
aplicando la prevencion y planificacién del proceso desde el principio, asegurando que los procesos esten
disenados para obtener los resultados gue esperamos..

4. Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no a la calidad.

Se debe acabar con la practica de hacer negocios basandose solo en el precio, avitando la practica de
decidir e! suministro de insumos de acuerdo a ios precios mas bajos. Para gue |a calidad del preducto final
sea buena. los insumos también deben ser de calidad.
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5. Mejorar constantemente y continuamente el sistema de produccion y servicios.

Cada producto debe ser trabajado y tratado como si fuera Unico. La calidad inicia con las ideas y debe
mantenerse en todas y cada una de las etapas del proceso de produccion. Se debe pensar en la mejora
continua del producto y del servicio.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en &l trabajo.
Para lograr la calidad la gente debe estar bien capacitada para desemperiar su trabajo. La capacitacion debe
considerar las diferencias individuales y proporcionar a cada persona el mejor medio de aprendizaje posible.

7. implantar el liderazgo y ayudar a las personas a hacer mejor su trabajo.
La direccién no censiste en supervisar, sino en liderar. E! lider debe conocer el trabajo & su cargo. Debe
ayudar e inspirar a 1as personas para que estas logren mejorar en su trabajo.

8. Desechar el miedo.

Para dar lo mejor de si es necesario no tener miedo. Se debe sentir seguro, esto permite introducir
conocimientos nuevos, preguntar por lo que no se sabe, perder el miedo & equivocarse, a proponer ideas de
mejora.

9. Eliminar las barreras entre departamentos.

Se debe optimizar el trabajo total, por encima del trabajo de las areas individuales, es decir, lograr que todas
las partes trabajen en equipo dentro de la crganizacion. Para eflo es necesario eliminar las barreras y feudos
que se han creado entre departamentos ya que estos obstaculizan la comunicacion, la coordinacién y el
logra de buenos resultados.

140.Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas.

Ya que estos hacen que los trabajadores piensen que las mejoras sclo dependen de cada uno y no del
conjunto e incluso podrian hacer pensar que se les responsabiliza solc a elics de |1a calidad de |os productos
y senvicios

11. Eliminar cuotas de trabajo
Se deben eliminar |as cuotas por hora, ya que orienta a los trabajadoras a cumplir cuotas sin impartar la
calidad de lo gue se esta haciendo.

12. Permitir que el trabajador se sienta orgulloso de su trabajo.
El trabajador debe conocer que su trabajo esta bien hecho y debe sentirse orgulloso de éi.

13. implantar un vigoroso programa de educacion y auto mejora.
Cada dia debemos preguntarnos sobre lo que hemoes aprendido. Deben estar abiertas las oportunidades de

educacién y también se debe aprender por si mismo.

14.Poner a trabajar a todo el personal por la transfermacion.
Los directives deben de dar a conocer su vision al organismo y establecer planes claros que involucren a
todos en esta importante tarea.

Dr. Joseph. M. Juran.

Juran es uno de los pioneros en la promocién de los enfogues de calidad. Sus aportaciones en la
modernizacidn de la industria japonesa estriban en haber logrado transmitir que el control de calidad total
no solo se aplica a ia planta. sino que s un instrumente para la gerencia compieta, ya que el control
estadistico impulsado tnicamente por los ingenieros, tiene sus limites.

La calidad es gefimda por Juran como la "adecuacion al uso”, lo que implica que los productos o servicios
deben contar con las caracteristicas que el usuario considera vtiles.
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Define dos tipos de calidad: calidad de disefio y calidad de conformancia.

» Calidad del disefic. Consiste en que el producto satisfaga las necesidades del usuario y se
contemple €l uso que esté mismo va a darle.

» Calidad de conformancia. Tiene que ver con el grado en que los productos o servicics se
apegan a las caracteristicas de calidad definidas.

Trilogia de Juran.

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres principios:

1. Planificacion de la calidad.
2. Control de calidad.
3. Mejora de la calidad.

Planificacion de la Calidad.

Se disefian los productos y servicios necesarios para cumplir con las expectativas det cliente, asi como
los proceses que deberan seguirse para elaborar dichos productos o servicios. Comprende una serie de
pasos gue pueden resumirse de la manera siguiente:

« Fijar los objetivos de calidad.

« |dentificar a los clientes.

+ Determinar las necesidades de los clientes.

« Desarrollar las caracteristicas del praducto que respondan a las necesidades de los clientes.
« Desarrollar lo procesos que sean capaces de cubrir ésas caracteristicas.

'« Establecer contrales de procese y transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de Calidad.

Se realiza durante |a elaboracion de los productos o servicios para asegurar que se cumplan los objetives
de calidad definidos y corregir las desviaciones en caso de gue esto sea necesario. Consta de los pasos

siguientes:

« Evaluar el comportamiento de la calidad real.
« Comparar el comportamientc real con los objetives de calidad.
« Acluar sobre |as diferencias.

Mejora de la Calidad.

Tiene como objetivo elevar 1os niveles de calidad alcanzados. para ello se establecen equipos de mejera,
cuya funcion es definir y desarrollar proyectos de investigacion y experimentacion, aplicande ideas
innovadoras para el mejoramiento de la calidad. Consta de los siguientes pascs:

» Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de la calidad.

« ldentificar las necesidades especificas para mejorar (los proyectos de mejora).

« Crear para cada proyeclo, un eguipo que tenga la responsabilidad clara de dirigir el proyecto
hacia un fin satisfactorio.

Se deben proporcionar recursas, motivacion y la formacion necesaria para que 10s equipos:
» Diagnostiquen las causas

+« Fomenten el establecimiento de soluciones.
» Establezcan controles para que perduren los logros.
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Kaoru Ishikawa.

Se le considera el picnero del movimiento de los circulos de calidad, que se extendieron en Japdn y
posteriormente en todo el mundo.

Ishikawa puso énfasis en la aplicacién de los métodos estadisticos y el control de la calidad para
revolucionar |a filosofia administrativa de los organismos. Asi mismo, enfatiza también que el control de
calidad debia ser aplicado no sélo a las actividades de produccion, sing a todas las actividades de la
empresa, tales como ventas, abastecimiento y administracion en general.

Plantea que los objetivos de la calidad son muy amplios.

e Mejorar la productividad en el organisme.

« Mejorar la calidad de los productos que se elaboran.

« Aplicar la calidad a todas las actividades de la compafiia.

»  Que los beneficios que se obtengan se dividan entre consumidores, empleados y accionistas.

Los Seis Puntos de Ishikawa.

Para una nueva filosofia administrativa deben cumplirse 6 cosas:

Primero calidad, las utilidades son consecugncia.

El consumidor orienta la calidad, no el productor.

El siguiente proceso es el consumidor.

Habiar con hechos y datos: mediante la aplicacion de métodos estadisticos.
Administracién que respete al hombre: democracia industrial.
Administracion funcicnal.

Wbk Wk~

A continuacion se explican cada una de ellas.
Primero Calidad.

Ishikawa dice al respecto: "Si ponemos énfasis primero en la calidad, las utilidades seran consecuencia y
se incrementaran a largo plazo, pero si ponemos énfasis en las utilidades a corto plazo, perderemos en el
largo plazo nuestra competencia internacional y las utilidades™ Lo antenior se refiere a gue al haber
calidad. la confianza de los consumidores ird incrementandose gradualmente, los productos seran mas
demandados y ia utilidad a largo plazo crecera. Pero, si el énfasis se pone en las utilidades a corto plazo,
se terminara perdiendo la competencia a largo plazo.

Existe gente que piensa que incrementar la calidad incrementa los costos y decrementa las utilidades.
Control de Calidad Orientado al Consumidor.

El control de calidad se enfoca a producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas del consumidor. Para ello es necesaria conocer la manera en que es utilizado el producto,

por ello se deben verificar continua y sistematicamente las quejas y devoluciones con el fin de darles
soluciones definitivas

El Siguiente Proceso es el Consumidor.

Todos los departamentos deben entender que su rol nc es solamente cumplir tareas_, sing servir de
manera util al siguiente paso de! proceso. Esto implica romper barreras organizativas y fomentar
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realmente el trabajo en eguipo.

Hablar con Hechos y Datos (Aplicacién de Métodos Estadisticos).

Ishikawa enfatiza que lo mas impoertante son los hechos, por lo que estos deben ser expresados a través
de datos, analizados y evaluados usando métodos estadisticos para que de esta forma sea posible tomar
decisiones.

Una Administracion que Respete a la Humanidad: Democracia Industrial.

Es fundamental que la administracién respete a la humanidad proporcionando un ambiente de trabajo
placentero, que permita el desarrallo de las capacidades humanas dentro y fuera de la organizacion.

Administracién Funcional.

Consiste en |a creacion de estructuras corporativas formales, dedicadas a lograr y mejorar ia calidad y la
productividad.

Philip B. Crosby.

Crosby hace énfasis en que los costos por ia mala calidad representan hasta el 30% de los gastos de una
compania, por lo que tode o que se pueda hacer por evitar la mala calidad, serg en realidad una inversion
para 'a misma.

Es muy famosa su frase “Calidad es hacer !as cosas bien desde la primera vez", con la que quiere dar a
entender que cuando algo debe ser corregido se anaden costos extra, tanto para el productor como para
el cliente.

Para Crosby la administracion de la calidad se basa en 4 principios fundamentales:

1. Calidad es cumplir con los requisitos.

2. Elsistema para asegurar la calidad es la prevencion.

3. Elestandar de desempefio: cero defectos.

4. Elsistema de medicion: los costos de calidad. Lo que cuesta el incumplimiento de los requisitos.

Para lograr la aplicacion de estos 4 principios deben seguirse los 14 pasos de la administracion  por
caldad.

Los 14 Pasos de la Administracion por Calidad.

1 Establecer el compromiso de la direccién con la calidad. Si no existe compromiso de (a
direccion, cualquier esfuerzo no tendra fuerza suficiente para tener 2xito.

2. Formar el equipo para la mejora de la calidad. Debe existir una estructura dentro de la
compania que coardine y supervise los esfuerzos de |la misma en materia de mejora de calidad.

3. Capacitar al personal en los conceptos de calidad. Se debe proporcionar al persanal el
entrenamientc adecuado para la aplicacién de ias herramientas de calidad, creando con elio un
lenguaje comun en todo el organismae.

4 Establecer mediciones de calidad. Con el abjeto de prevenir y controlar el proceso, asegurando
el nivel de calidad reguerido.

5 Evaluar los costos de calidad. Medir ios costos causados por el incumplimienta, las
correcciones y desperdicios.

& Crear consciencia sobre ia calidad. Consiste en una labor de difusién y convencimiento dirigida

a todo el personal hacia la nueva filosofia.

Tomar acciones correctivas. Impulsar permanentemente las medidas necesarias para asegurar
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el cumplimiento de los estandares de calidad requeridos. )

8. Planificar el “dia cero defectos”. Este suceso marca el compromiso de todo organismo con la
nueva filosofia y con la incarporacién de practicas de trabajo de los 4 principios fundamentales.

9. Festejar el “dia cero defectos” Es importante involucrar a la compafiia en !a celebracion y
reconocimiento por los logros alcanzados en cada una de los depantamentos en funcién de fas
metas y los compromisos adquiridos.

10, Establecer metas. Se debe estar encaminado al logro de metas que permitan monitorear
avances y determinar si se va en |a direccion correcta.

11. Eliminar las causas del error. La manera de llegar al logro de cero defecto, no es eliminando
errores, sino eliminando las causas de |0s errores.

12. Dar reconocimiento. Deben ser estimulados y promovidos los logros de los diferentes
departamentos a través de mecanismos permanentes de reconocimiento. Se requiere reforzar las
practicas exitosas de la nueva cultura de calidad.

13. Formar equipos de calidad. Tener una estructura para la mejora de la calidad en toda la
organizacion, a través de equipos de tratajo enfocados a la implementacidn de mejoras en todo.

14, Repetir todo el proceso. El (ltimo paso es volver a empezar. La calidad nc debe ser un
programa, sino una forma de vida.
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Conclusiones Capitulares.

La realidad actual del mundo nos muestra claramente que vivimos en una etapa de globzlizacién de las
economias, debido a que estas se han abierto a la competencia internacional. Este escenario trae como
consecuencia una competencia con proveedcores de productos ¢ servicios de otros paises con los gue
antes no se competia y que pueden ofrecer mayor © menor calidad que los proveedores que ya existian
antenormente, se compite en cuanto a precio, pero sobre todo en catidad.

Es indudable que las empresas mexicanas de hoy en dia ya no pueden dejar de pensar en producir sin
los enfoques de la calidad total, ya que lo anterior significa practicamente su aniquilacion o pérdida de
mercado por parte de la competencia.

El enfoque de la calidad total implica un paradigma que quizas antes no se manejaba, pero que busca
fundamentaimente el cumplimientc de |as necesidades y expectativas de los clientes. Es decir, se enfoca
al cliente como su causa primera.

No sdlo es basico el enfoque hacia al cliente sino a todos los elementos humanos que intervienen en el
proceso, por |o que establece que se deben abandonar practicas mecanicistas que son inadecuadas ya
que fundamentalmente se trabaja con seres humanos, que deben ser considerados coma tales para gue
estos sean capaces de aportar tado su potencial al logro de los objetivas de cualquier organizacion.

Los enfogues de la calidad total no son aplicables solo a las organizacicnes productivas, tambien se
aplican a elementos tan impertantes como la educacion, la investigacion y practicamente a cualguier tarea
que desarrolla el ser humano. La calidad debe conceptuarse incluse como una forma de vida.

Para el desarrollo profesional del ingenierc es fundamental el conocimiento de el enfoque de calidad ya
que a lo largo de su ejercicio puede desempefiar su labor dentro de organizaciones grandes, medianas o
pequenas. e incluso generar sus propias fuentes de trabajo por o que el desempefio orientado a la
calidad sera fundamental para su persistencia en el medio donde se desempefie.
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El Pensamiento Estratégico.

Para el desarrollo de gran parte de las actividades dei ser humano es necesario planear para llegar a las
metas que se pretenden, sin embargo, estas actividades suelen desenvolverse en un ambiente de
competencia. Ante ello surge una necesidad mperiosa de definir estrategias que permitan lograr los
objetivas propuestos, pero sobre todo que permitan la supervivencia.

En lo que se refiere a las organizaciones que se dedican a proveer productos y servicios es vital identificar
sus puntos fuertes, sus puntos débiles y las oportunidades y amenazas que el medio ambiente ofrece. De
esta manera la administracién de los recursos vy 1os métodos necesarios para lograr las metas cobran una
importancia fundamental convirtiéndose en problemas estratégicos orientados al logro de metas y de la
supervivencia misma de la organizacién. A lo anterior se le conoce entonces como Planeacion estratégica.

La importancia de la planeacion estratégica radica en los siguientes puntos:

+ Propicia el desarrollo al establecer métodos de utilizacién racional de los recursos.

« Reduce los niveles de incertidumbre que se puedan presentar en al futuro, ya que existe una vision
del porvenir y la orientacion a la mejora.

« Condiciona a la organizacion al ambiente que la rodea.

« Proporciona un sistema racional para la toma de decisicnes.

« Busca reducir al minimo las riesgos y aprovechar al maximo 10s recursos.

« Ladecisiones se basan en hechos.

« Se glimina la improvisacion.

» Proporciona los elementos para tener todo bajo control.

« Se establece el plan de trabajo mediante el cual se basara la operacion de la crganizacion.

« Permite {a evaluacion de alternativas antes de temar una decision.

La planeacién estratégica: "Es Ia planeacion de tipo general orientada al legre de los objetives institucionales

de Ia organizacidn y tienen como finalidad basica el establecimiento de guias generales de accion de la
. nd

misma™.

La Estrateqgia.

El concepto de estrategia puede tener varias acepciones entre las que tenemos:

» La estrategia como el desarrolio y aprovechamiento de la capacidad interna para enfrentar distintos

retos.

« La estralegia como respuesta ¢ anticipacién a los cambios del medio ambiente.

= Laestrategia como la forma de competir en el mercado.

» La estrategia como la visian de largo plazo o como el reto que resulta de preguntar ,en que lugar
estamos? y ¢ en qué lugar deberiamos estar?

« La estrategia como &l vinculo entre los objetivos que se persiguen, fos programas de accion y los
recursos requeridos.

Hofer define a la estrategia como: E! conjuntc de caracteristicas basicas dei equilibrio que alcanza la
organizacion con su ambiente.

La estrategia es muy importante dentro del proceso estrategico ya que:

4 tomado del matenial didactico, “Planeacion estrategica” del [ngeniero Daniel Velazquez Vazquez.
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La falta de estrategias puede ocasionar que no se logren fos objetivos.

Son lineamientcs generales que permiten guiar la accién de la empresa, mediante ei establecimiento

de alternativas para lograr los objetivos.

Representa una base para lograr lo abjetivos y gjecutar ias decisiones.

8. Facilita la toma de decisiones al evaluar alternativas, de las cuales se eligen aquelias que parezcan
ofrecer mejores resultados

9. Establecen alternativas en caso de que la que se haya elegido falle.

N o

Las 5 Ps de Minztberg Mas una R.

Estas definiciones son Utiles para reconocer a la estrategia como:

» Plan. Es el curso de accion determinado para abordar un situacion especifica. Lo anterior implica que
se debe elaborar un plan antes de ejecutar accion alguna, siempre con miras a un proposito
determinado.

o Pauta. La estrategia come una pauta de accion, que centra {a atencidén en los aspectos mas
dinamicos y competitivos de la organizacion.

« Patron. La estrategia es un modelo que representa un flujo de acciones para ilegar al fin deseado.

« Posicion. La estrategia es |a fuerza mediadora entre la organizacion y su medic ambiente, es decir,
ubica su posicion en el medio ambiente que la rodea.

+ Perspectiva. La visitn es hacia dentro de la empresa, y se concibe come “uUn compromiso sobre ias
forma de actuar y responder”. Plantea cuestionamientos e intenciones basicas de ia organizacion.

« Relacion. La estrategia, ya sea como un plan, pauta, patrén, posicion, o perspectiva mantiene cierta
relacion, donde ninguna de las definicicnes anteriores predeming, y, sin embargo, estas contienden,
pudiendo sustituir unas a otras, aunque lo interesante es que todas ellas se complementan.

Los Objetivos de la Organizacion.

Los objetivos se refieren a un valor o atributo que desea la organizacién adquiera para llegar a un estado
futuro deseado.

Los objetivos tienen 4 componentes principales:

« El atributo que se busca.
« Un indicador que nos diga el progreso que se ha alcanzado para llegar al propdsito.

« Un paso u obstaculo a vencer
« Un marco de tiempo dentro del cual debe alcanzarse el objetivo o superar sl obstacuio.

Los objetivos pueden ser:

+ Estratégicos o generales. Comprender a toda la crganizacion y se establecen a large plazo.

« Tacticos o departamentales. Corresponde a los objetivos de un area o departamento de la
organizacién. Se encuentran subordinados a los objetivos generales y se establecen para el corto o
mediano plazo '

« Operacionales o especificos Se establecen en secciones mas especificas de la organizacion, son
mas especificos e invariablemente a corto plazo.

Para |a formulacién de los objetivos resulta de gran importancia tener en cuenta los siguientes criterios:

s Convenienta Debe apoyar los propositos y misiones de la organizacidn.
+ Medible a través del tiempo. Se debe fijar concretamente lo que s espera que ocurra y cuando.
« Factible. E! objetivo debe ser realizable. por lo que debe fijarse en términos reales y teniendo en
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cuenta un sentido practico.

* Aceptable. Debe ser adecuado a los valores de la organizacion.

* Flexible. Aungue el objetivo sea firme, debe tener la suficiente flexibilidad para cambiar, ajustandose
a las necesidades que vayan surgiendo, y todo elle sin generar inestabilidad.

= Motivador.

« Comprensible. Debe poder ser entendido por los demas.

= Obligacion. Debe existir ef compromiso de hacer lo necesario y razonable para logrario.

« Participacion de las personas. Es importante que las personas involucradas participen en su
elaboracion.

+ Relacion. Deben relacionarse con los principics basicos de la empresa y ser consistentes.

La Vision.

“La vision expresa los propositos basicos de una organizacidon y las creencias de los directivos acerca de
ella”. "Es un sistema de ideologias ricc en valores y creencias acerca de la organizacian”’. "Debe tener una
capacidad de unificacion del individuo con la empresa, creando una conciencia de grupo y una mistica™.

Puede decirse que se trata de una filosofia que promueve la imagen y las refaciones publicas de la empresa.
La Mision.

La premisas de la mision identifican el disefio, meta y empuje de una organizacion, ademas, proporcionan
guias para la formulacién de los planes. Determinan el giro de |a crganizacion, el area de operacién y el
tamano.

Aungue no existen recetas para crear misicnes, pueden mencionarse algunos pasos basicos para su
creacion:

= Reconocer |a necesidad de la creacion o modificacion de un ambiente.

« Buscar que la organizacion reconozca la necesidad anterior, fa analice, examine problemas,
opciones, contingencias y opertunidades y las detegue a un grupo de trabajo.

« Buscar que los integrantes de fa organizacion encuentren la soluciaon, mediante platicas, pruebas de
diagnastico, etc.

e Una vez que se encuentra la solucion, debe conceptuarse y encaminarse a las propositos de los
directives. para que después de una revision estos la devuelvan a los subordinados, por medic de
alguien encargado de dar cumplimientc a o anterior.

Una vez hecho lo anterior e proceso de formacion de la misién estd hecho, ahora resta verificar el
cumpiimiento de la misma.

Analisis de Amenazas y Oportunidades.

La Busqueda de Informacion.

El medio ambiente se encuentra en constante cambio y esto hace necesario que las organizaciones sean
capaces de adaptarse a los nuevos paradigmas. La administracion estratégica cobra entonces un papel
fundamental, ya que sin elia la organizacion se pone en riesgo de crisis.

5 Mtiztberg citande en el material didactico de planeacion estratégica.
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La obtencidn de informaciéon que nos permita hacer una analisis de la organizacién se convierte en un factor
muy importante para la formulacion de la estrategia.

Se debe recopilar informacion que permita identificar |as tendencias, fuerzas y fenomenos clave para la
formulacién e implantacidn de las estrategias.

La informacion que debe obtenerse es la siguiente:

= Aguella que se refiere a las caracteristicas clave de la organizacion.

« Elsignificado de una caracteristica determinada de la organizacion y su efecto sobre su potencial
Las areas de vuinerabilidad e influencias externas.

Et potencial de la organizacion.

La naturaleza del proyecto {se debe considerar la naturaleza y objetivos de la organizacion).

Al buscar informacion se debe evitar:

« Ser tendencioso al buscar la informacion y recopilar solo aquellz que muestre sélo aspectos
favorables, ya que de esta manera se pasan por alto lo datos contrarios a ella que también son
importantes

» Evitar aplicar criterios de seleccion distintos para situaciones similares.

s Renuencia a cambiar |a opinién propia antes nuevas situaciones cayendo ei ¢l conservadurismo.

« Considerar los acontecimientos nuevos como més importantes en detrimento de 1os menos recientes
ya que a estos se le minimiza

» Basarse en hechos que pueden ser de mas facil acceso por recordarse mas facilmente, ya que esto
nos lleva a excluir informacion que permita hacer analisis mas adecuados.

» Decidir por Ia informacion inicialmente recabada.

= Ver los problemas solamente tomanda en cuenta la perspectiva y expensncia propia.

= Atribuir los éxitos a la habilidad propia y los fracasos a la mala suerte, ya que esto evita que se
prenda de los errares del pasado.

+ La preferencia de un estado futuro deseado de tal manera que esto pueda afectar 2 los resultados
debido a dicha tendencia.

Las Técnicas de Diagnéstico.

Las técnicas de diagnostica son auxiliares valiosos para conocer lo que puede suceder ¢ esperarse, asi
misSmo. proporcicnan premisas o suposiciones en la que se base [a planeacion y la toma de decisiones.

Basicamente se tienen dos: el analisis cuaiitativo y el analisis cuantitativo.

Analisis cualitativo Se utiliza cuando los datos de gue se dispone son esCasos O SU Uso representa
demasiada complejidad. o cuando estos no cuentan con la certeza necesaria para considerarse del tode

validos.

Lo anterior implica el uso de juicios subjetivos y esquemas de clasificacidn para transformar la informacion
cualitativa en estimaciones cuantitativas.

Ei resultado cualitativo no exige datos numericos ni estadisticos de la forma en que el andlisis cuantitativo.
Anaiisis cuantitative. Se usa cuando se cuenta con informacion historica sobre el pasado, que se puede
representar numéncamente y se supone que el comportamiento futuro mostrara las tendencias del pasado.
Los datos utilizados son suficientes y con cierto grade de confiabilidad. Entre ellos se tiene:

& Técnicas de extrapolacion: se estima el futurc tomando comoe base los dates del pasado, para o
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9.

gue se utilizan herramientas matematicas. .
Modelos causales y de simulacién: Son modeios que tratan de reproducir la realidad, tienen como
ventaja que requieren relativamente poca informacitn, pero suelen exigir un mayor conocimiento
técnico de las variables involucradas y de su interrelacion, lo cual se complica cuando el ndmero de
variables a considerar es elevado.

Técnicas de monitoreo: Es la evaluaciéon constante de los elementos que se estudian en los analisis
interno y externo, con el fin de detectar rapidamente las variables que afectan el desarrolio de la
arganizacién.

Técnicas de consulta a expertos: Es la opciobn mas usada, y relativamente la mas confiable.
Deposita la confianza en los expertos ya que se considera que ellos tienen una mayor capacidad
para analizar los aspectos gue nos interesan.

Analisis Externo.

Este ti

po de analisis se realiza haciendo un estudic de los elementos externos a la organizacion, con la

finalidad de conocer como afectan a la misma. Existen varios elementos que podrian ser considerados, sin
embargo hay que hacer énfasis en ios siguientes:

"

12

13

14

15

16

. Restricciones para la expansion: Un espectro de asuntes que varia desde las politicas de
crecimiento nacional hasta el analisis de oferta y demanda.

. Ejercicio de poder corporativo: Incluye asuntos de contabilidad, responsabilidad de los directivos
con el exterior o la informacién que se tenga del entorne.

. Direccion de la fuerza laboral: Es el frato con las crecientes necesidades de la expansién de
puestos, horarios de ios trabajadores, los sindicates y otros grupos ajenos a la Qrganizacion. Es
decir, todas las restricciones en cuanto las relaciones con los empleados.

. Problemas y cportunidades de ia relacion Qrganizacion — Estade: Incluye una definicion de la
funcion de ia Organizacion en 1a solucién de problemas del sector phblico.

La relacion con el mercado financiero, Es decir, las relaciones con aquelics elementos del mundo
financierc como accionistas, prestamistas, etc.

. La politizacion de la toma de decisiones econdmicas: La participacién creciente del gobierno en
decisiones corporativas a través de todos los factores que intervienen en la cperacion de la
Organizacion.

Otros factores importantes son 10§ siguientes:

Anal

El progreso técnico: Define el lanzamiento de nuevos productos y servicios, ademas de modificar
los modos de praduccion, de venta, etcétera.

La demanda Se refigre a los consumidores de los productos o servicios de la organizacion, sus
necesidages. sus problemas, sus gustos y preferencias.

La competencia; E! conjunto de Organizaciones que ofrecen los mismos productes o servicios gue
la nuestra.

L.as organizaciones y su mentalidad: Se refiere a las organizaciones que rodean a la empresa

isis Interno.

“Consiste basicamente en una investigacion de los intereses y valores de los integrantes de una

Qrgani

zacion, pues estos puntos son los mas importantes al momento de sefalar los objetivos y estrategias

de la misma. E! surgimiento de tales valores. generaimente, es un desarrolic gradual; resuitado de dialogos,

acepta

Los pn

cion de diferentes criterios y compromiso™ sin clvidar, claro, las técnicas de evaluacion.

ncipales recursos que podemaos estudiar en la evaluacion. son:
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* o 0

L

El desempefic pasado: Los datos recopilados en el pasado son una base de datos Util para evaluar
la situacién actual y su tendencia a futuro. Son también utiles para familiarizarse con la organizacion,
conacer sus fortalezas, debilidades, sus productos y servicios, etc.

Recursos financieros: Utilidades, ventas, deudas, flujo de caja, efc.

Eficacia del uso de los recursos: Ventas por empleado, utilidades por empleado, inversién por
empleado (si es el caso), aprovechamiento de la pianta, apravechamiento de las habilidades de los
empleados, etc.

Evaluacion de los miembros de la Organizacion: Habilidades, productividad, rotacion,
composicion étnica y racial.

Instalaciones: Unidades de produccitn, indice de capacidad, indice de modernizacion, etc.
Inventarios: Materia prima, productos finales y porcentaje obsoleto.

Situacion del medio ambiente: Conformidad con las leyes concernientes e imagen piblica.
Sistemas de mercadotecnia y distribucion de los productos o servicios: Numero de
vendedores, ventas por vendedor, distribuidores independigntes, distribuidores exciusivos, etc.
Desarrollo de nuevos productos o servicios: Gastos de inversion y desarrolio, intraduccian de
nuevos productos, etc.

Desempefio de los directivos: Capacidad de mando, planeacién, desarrollo de personal,
delegacion, etc.

Estrategias de Respuesta.

En cuanto a las estrategias de respuesta, son de tres tipos:

Ofensiva o defensiva

s Sies Ofensiva se toma la iniciativa en donde se detectd una debilidad o fortaleza, por gque
siempre se ira a la vanguardia.

- La estrategia defensiva la organizacion sera solo contestataria, por lo que sismpre seguira
los acontecimientos que se presenten

Doctrinal o flexible: Se trata de prever la evolucién del medio ambiente, lo cual plantea sus riesgos,
pero, si se aplica correctamente proporciona ventajas sobre las demas organizaciones,

Especializada o diversificada: Busca proporcionar productes o servicios capacidades distintivas o
especializadas. Con 2lla se corre el riesgo de caer en Ia obsolescencia al quedar superada por la
evolucion del mercado, ademas funciona principalmente en empresas de un tamario respetable que
permitan asignar recursos a cada producto novedoso.

Estrategia Competitiva.

La estrategia competitiva trata del entendimiento de las caracteristicas propias de la organizacion, asi como
|as de 1a competencia. E| objetivo es adelantarse a la competencia y contrarrestar sus acciones competitivas.

El canocimiento ne sdlo es de los competidores que ya existen en e mercado, sino también de los que estan
entranda, o de Ias alianzas que pueden surgir entre grupos de competidores ya establecidos.

Dentro de |a estrategia competitiva deben analizarse tres aspectos clave:
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+ El secter industrial. La naturaleza de Ios rivales y su capacidad competitiva.
+ El mercado. Se refiere a las necesidades y preferencias del consumidor.

s El perfil del producto. Precic, calidad, servicio, etc

La Industria.

Se recomienda analizar los siguientes puntos:

3. Composicién del sector. Que fuerzas intervienen en el sector. el poder y (a influencia de cada una
de ellas, en que forma y bajo gue condiciones se puede esperar mayor presion.

4. Posicion competitiva. La capacidad de la empresa para resistir o evitar las fuerzas contrarias y
COMo mejorar su posicion.

5 Ventaja competitiva. Las ventajas que tiene fa empresa para competr con las demas en el
mercado.

El Mercado.
Se contempian las siguientes partes:

s Panorama del mercado. Se ofrece una visién de amplia del mercado, entre lo que se tiene, ios
productos existentes, los compradores a los que se dirigen y las formas de comercializarlos.

« Segmentacion del mercado. Se identifican todos los segmentas gque componen al mercade.

=« Mercado meta. Es el mercado al que se dirige la atencién tomande en cuenta su atractivo y las
ventajas que se tienen en el mismo.

» Nichos de mercado Son espacios pequefios que existen en el mercado con dimensiones y
requerimientos especiales que pueden ofrecer ventajas a empresas nuevas o de recursos
limitados. debido a que las empresas grandes no tienen acceso a ellos, o carecen de interés
para las mismas.

Estrategia Directiva.

La estrategia directiva trata de la forma en que se van a dirigic los distintos negocios de |a empresa, para
ellos debe darse respuesta a cada una de las siguientes preguntas:

1. (Quienes integran la familia de negocios?. La divisidn se hace por Unidad Estratégica de Negocio
(UEN)
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2. (Como distribuir los recursos globales?. Se obtiene la respuesta por medio del Analisis Portafglios.

¢Hacia donde conviene extender los lazos de la familia?. Estrategias de crecimiento, diversificacion
y retirada.

4. Como integrar la familia de negocios?. Estrategias de articulacion.

Unidad Estrategica de Negocio.

Una vez que ya se tienen formuladas ias estrategias a nivel directivo, el siguiente paso es llevar a las
practica lo establecido por las mismas. Para ello suele delegarse esta responsabilidad en directivos de nivel
inferior quienes seran los responsables directos de ello. Los componentes organizacionales a los cuales se
delega la formulacion de |a estrategia operativa se llaman Unidades Estrategicas de Negacio {UEN),

Los siguientes son lineamientos basicos para la conformacién de las UEN,

1. Cada UEN debe contener el menor niimere posible de segmentos producto - mercado y debe haber
entre ellas la menor duplicacién posible para permitir una adecuada formulacion de la estrategia
de producto -mercado bien enfocada y

2. La UEN debe ser de dimensiones pequenas para que sea controlabte por la direccidn gjecutiva y la
industrial

Analisis de Portafolios.

Se utlizan modelos de matrices para analizar los negocios en portafolios.
Las Matrices representan

» La posicién de la empresa con respecto a la competencia, en los productos o grupos de preductos
considerados.

» El interés que liene la empresa por los productos ¢ grupos de productos y fa importancia que tienen
en la cartera.

s Comop se asignan {0s recursos y

» Como lograr una combinacidn adecuada.

Las matrices son instrumentos que permiten conocer el portafolio de {a empresa y su posicion frente a la
competencia, en un punto det iempo. perdiendo su validez en €l momento que las condicionas cambian. Por
lo que es convemenle disefar varias matrices para compararlas a traves del tiempo.

La utilidad de las matrices en |la formulacién de estrategias, es:
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1) Permite la adecuada asignacién de recursos. Es posible la comparacién de atractivo de inversion
"con {as de otras UEN, basado en el atractivo del sector y {a posicién competitiva de las empresas.

2) El andlisis de (a cartera aporta criterios para formular la estrategia.
3) Es un medio para establecer [os objetives de las unidades de negocio.

Estrategias de Crecimiento, Diversificacion y Retirada.

Estrategias de Crecimiento.

Las estrategias de crecimiento tienen por cbjeto mantener fa actual posicion competitiva de la organizacion
en mercados de muy rapida expansién, estas estrategias muestran dos caracteristicas importantes:

1 La adquisicién de los recursos necesarios para crecer en €l mercade de modo que €l negocio pueda
mantener su posicion.

2. El desarrcllo de nuevas armas competitivas gue el negocio va a necesitar para competir
efectivamente cuando el crecimiento empiece a hacerse mas lento y comience el sacudimiento.

Estrategias de Diversificacidn.

La estrategia de diversificacion busca extender la gama de productos y servicios que ofrece Ia arganizacion,
agregando si es necesario productos cuya tecnologia se a una novedad para la empresa. Este conjunto
ampliado de productos se ofrece al mismo mercado de antes.

Lo anterior s& hace para:

4. Extender la propia actividad, usando un producto que se muestra prometedor.
5. Tener un equilibrio mejor, no dependiendo exclusivamente de una especialidad.

Estrateqgias de Retirada.

Las estrategias de retirada lienen el propésito de generar el mayor flujo positivo de caja € irse retirando del
negocio paulatinamente. Lo anterior puede hacerse a razdn de tener una débil posicion competitiva y bajo
atractivo de |a industria. £l retiro debe hacer mientras la organizaciéon no se vea afectada por un negocio
perdedor que a |a larga podria consumir sus recursos.

Estrategia Operativa.

La toma de decisiones a nivel operativo tiene como propésito (a formulacion y seleccién de estrategias que
se considere ayuden al logro de los objetivos gue el negocio desea.
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Las estrategias operativas consisten en determinar cuales son las actividades clave que nos daran la
posibiiidad de:

» Consolidar las fortalezas

s Superar las debilidades

« Aprovechar las oportunidades

« Detener el impacto de las amenazas

s« Alcanzar los objetivos estraltégicos

Las estrategias operativas suelen dividirse en tres sub estrategias:

1. Estrategias de posicion competitiva.
2. Estrategias de inversion.

3 Estrategias politicas

Para asegurar el éxito econdmico y la ejecucion efectiva de las estrategias, se deben evaluar las estrategias
antes de tomar una decision final, por lo que son utites ias siguientes evaluaciones:

1 Debe hacerse una verificacion de los sistemas y procesos utiizades para analizar y formular las
alternativas, a fin de identificar los puntos débiles que puedan existir.

2. Debe verificarse Iz factibilidad politica de las aiternativas dentro de la empresa.

3. La estrategia preferida debe cotejarse con las diversas hipstesis que estan resultando de 'a practica
comercial y la investigacidn de politicas scbre el contenido de estrategias efectivas a nivel operativo.

4  Se debe establecer un sistema de control estratégico para suministrar realimentacion sobre la
efectividad de la estrategia que se haya escogido y al mismo liempo asegurarse de que sea éste
ejecutandc bien.

De Ias tres sub estrategias mencionadas anteriormente se desprende las siguientes estrategias genéricas:

- 129 -



Administracion por Areas Funcionates.

Estrategias de aumento de participacién. Consiste en aumentar significativa y permanentemente
la participacién en el mercado del negocio. Estas requiere de una inversién muy alta, por lo que las
companias que desean aplicar esta estratega deben ser capaces de atraer capital adicionai al que et
negocio genera.

Estrategias de crecimiento. Las estrategias de crecimiento tienen por objetc mantener la actual
posicion competitiva de la firma en mercados de muy rapida expansion. Sus principales
caracteristicas son:

o Adquisicién de recursos necesarios para crecer en €l mercado y mantener su posicion
actual. -

o El desarroilo de nuevas armas competitivas para competir efectivamenta cuando el
crecimiento sea mas lento.

Estrategias de utilidades. Consiste en buscar utilidades gue son necesarias para mantener al
negocio con vida. Se necesita de la generacion de un exceso de flujos de caja que permitan cubrir
las necesidades del negocio, page de dividendos y la reinversion.
Estrategias de concentracion de mercado y reduccion de activos. Tienen por objeto realinear el
ambito del negocio para mejorar sus utilidades a corto plazo y sus perspectivas a largo plazo. Casi
siempre indican una reduccion del ambito del negocio combinade ¢on una reduccidn significativa de
los activos invertidos en &l. Generalmente esta estrategia es adecuada cuando:

o Setiene una posicién compelitiva débil.

» Cuando inicia la etapa de declive

Estrategias de contramarcha. Con esta estrategia lo que se pretende es detener e invertir la
marcha de un negocic en decadencia, lo mas pronto posible. Esta estrategia es util solo cuando vale
la pena salvar el negocio. Se pueden utilizar |as siguientes estrategias:

- Estrategias de aumentar ingresos.

> Estrategtas de disminucion de costo.

- Estrategias de reduccion de activos.

Estrategias combinadas.
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Conclusiones Capitulares.

Como se ha mencionado anteriormente el entorno donde se desenvuelven las organizaciones, es un entorno
sumamente competitivo. Lo anterior hace necesario contar con planes bien definidos gue den una direccién
y sentido a la organizacién.

La planeacién estratégica cobra entonces una importancia vital para el saludable desarrollo, sostenimiento y
crecimiento de tas empresas. Su aplicacién es necesaria, ya que de otra ferma se caeria inevitablemente en
el desorden y la falta de competitividad, poniendo en riesgo el futuro a corio o largo plazo de las
organizaciones.

La planeacitn estratégica proporciona lineamientos Utiles para llevar con éxito cada una de las etapas del
desarrolio de |la organizacién, sin ser una solucion a todas las interrogantes, sienta ias bases sobre el que
hacer al presentarse varias de las situaciones por fas que pasa una organizacién, creacion , crecimiento,
consolidacion e incluso el declive de la fortaleza que puede llevar a replantear la posicion de la organizacion
en su medio ambiente.
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CONCLUSIONES.

La formacion del ingeniero en computacién proporciona los elementos para su desempedio en distintes
ambitos de la ocupacidn laboral, sin embargo, debido a que una parte muy importante de su desempefio
viene a darse en el area econdmico-administrativa, es necesario tomar seminarios de actualizacion que le
permitan lograr un mejor desempefio en dicha area.

La administracion por areas funcionales proporciona herramientas que permiten obtener una serie de
conocimientos aplicables, que aungue no son esenciaimente parte de |la formacidn del ingeniero, vienen a
complementar su desarrollo al momento de desenvolverse en el ambiente laboral.

Suele suceder gue el egresado tenga un cimulo de conocimientos que permitan el desarrollc de muiltiples
actividades, pero que, al momento de enfrentarse a actividades prapias de la gestién necesite de
conocimientos que e permitan superar los retos que ella presenta.

Entre Ias labores de gestion de {as que anteriormente se habla esta la seleccion y el manejo de ios recursos
humanes, la conduccion de los mismos al logro de metas comunes, la delegacion de funciones y el ejercicio
del liderazgo

QOtra de las cosas que la gestion trae consigo es gque al momento de proponer nuevas secluciones, es
necesario saber comunicarlas de manera efectiva, convincente y atractiva, lo anterior implica vender una
idea y convencer de la necesidad de aplicaria.

También es necesario comprender que para llevar a cabo un gestion efectiva, se debe ser capaz de
organizar las actividades de un grupc de trabajo, analizarlas y optimizartas para lograr un desempefio
eficiente. que cumpla con ciertos estandares de calidad gue impone la competencia del mundo actual.

En determinado momento resulta también de gran utilidad ¢l tener la capacidad para entender y analizar
informacion de naturaleza contable y financiera, no solo para el ejercicio profesional dentro de las
organizaciones sing también para mantener en orden las propias finanzas personales, ya que de elias
depende el futuro econdmico de nosetros Mismos.

Es importante comprender también la importancia de planear para llevar a cabo proyecios de forma
ordenada y exitosa Lo anterior permite dar un rumbo a las actividades de tal forma que se evite el
empirismo y se incrementen las posibilidades de lograr el exito al contar con guias de gran utilidag que
permitan ubicar cada una de las etapas de la gestion.
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