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INTRODUCCION

En la presente investigacion, se abordaran temas concernientes a la Cultura
Organizacional de la Empresa CreArte, en otras palabras “La razon de ser” de la

misma.

Las siguientes paginas surgen por la pasion de seguir creando, emprendiendo, asi
como continuar y hacer crecer la base de una empresa familiar, que se ha ido
posicionando a pasos firmes y constantes mediante el esfuerzo diario tanto de los

duefios como de sus colaboradores.

Por ello, aqui se encuentran las bases fundamentales para crear y sobre todo poner
en practica la Cultura Organizacional y todo lo que esta conlleva. Ya que como es
sabido es de vital importancia contar, pero sobre todo transmitir de manera clara y
concisa a las personas que conforman la empresa para que de esta manera puedan
aplicarlo de manera adecuada y por ende obtener mejores resultados dentro de la

misma.

Por lo tanto, en el presente documento se lleva a cabo mediante una investigacion
tedrica y practica interna y externamente de la empresa, mismo proyecto cuenta con
herramientas de investigacion tales como encuestas, y, una vez obtenidos los
resultados que las mismas arrojan, se pasara a la realizacion de la propuesta para

la empresa hasta tener un resultado benéfico para la organizacion.



El presente trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos, en el primero, se
abordara el de la temética de la administracion y empresa, aqui se detallaran
grandes rasgos lo que es la materia mencionada y la importancia que tiene como
tal en una organizacion; se tocara el tema de los diferentes tipos de empresa que
existen asi como lo que abarca cada una de ellos, su finalidad es conocerlos y asi
mismo tener una nocién general de los mismos, también esto podria ayudarnos en
algun momento se quisiera emprender, estas lineas servirian como linea para saber
qué tipos de negocio seria el idéneo de acuerdo a las posibilidades con las que se

cuente..

En el segundo capitulo denominado “Estructura organizacional” este trabajo se
enfoca en los puntos fundamentales que se deben de llevar a cabo para darle la

formalidad a la empresa y asi comenzar el proceso administrativo adecuado.

En el tercer capitulo, se detallaran los elementos de la competitividad de las
organizaciones, esto con el fin de clarificar la importancia de la misma, y qué se

debe de considerar para el desarrollo comercial de las empresas.

Una vez analizada toda esta informacion y, abordada a la empresa en la cual se
realizo el estudio, se presenta la metodologia de la investigacion, asi como los
resultados y conclusiones de la misma, en este ultimo capitulo se presenta la
propuesta a implementar para el mejor funcionamiento de la empresa en cuestion,

y con la que se pretende tenga un mejor rendimiento en todos los sentidos.



CAPITULO I: LA ADMINISTRACION

La administracion es indispensable y necesaria para que la empresa pueda avanzar
y por consecuente cumplir con lo planteado por los involucrados en la misma. Es
por ello, que desarrollaremos y dejaremos claro sus conceptos, componentes y

aplicaciones, introduciéndonos en su amplio campo de desatrrollo.

Sobre la empresa, es importante que veamos el porqué de este término y conocer

cada una de las que existen.

La empresa nacié para atender las necesidades de la sociedad creando
satisfactores a cambio de una retribucién que compensara el riesgo, los esfuerzos
y las inversiones de los empresarios, todo esto en mediante una correcta
administracion; sin embargo, conocemos que la sociedad evoluciona
constantemente y es por ello que las empresas y toda su estructura debe hacerlo
por igual, para poder seguir cumpliendo con los estandares de calidad que los

consumidores exigen.

1.1. La administracion.

Dia a dia las empresas buscan mejorar, innovar, alcanzar nuevos segmentos de
mercado, pero sobre todo persistir en un mundo globalizado en el cual la
competencia de los productos y servicios con las otras empresas se vuelve mas
complejo. Es por ello, que la administracién juega un papel importante en toda

organizacioén sin importar el giro, el tamafio, recurso con el cual cuente la institucion;
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desde el origen del hombre la administracion ha sido parte fundamental, sin
embargo, la falta de formalidad para los primeros habitantes de la tierra provoco que
se generara la necesidad de hacer esto una ciencia y un modelo de estudio para
mejorar y poder aplicar en la vida diaria, ya que la administracion se aplica en
nuestra vida diria no solamente en una organizacion como tal, sino a toda accion

del nombre.

En la actualidad, las empresas tienen un gran desafio el cual radica en optimizar los
recursos para logran la mayor eficiencia y eficacia dando una utilizacién responsable
para el cumplimiento de los objetivos de la misma; es por ello que la administracion

se auxilia de otras ciencias para poder sumar al ente que es aplicado.

Hoy en dia el tiempo pasa, el mudo avanza, las tecnologias son mas complejas, los
clientes se vuelven mas exigentes, los estandares de calidad incrementan, la
competencia crece y la administracion sigue su marcha dando forma para el
desarrollo idoneo de la empresa, haciendo que en la presente investigacion se dé a
conocer el concepto, sus antecedentes, la importancia y sus caracteristicas, las
teorias administrativas y el proceso administrativo que sera la espina dorsal de este

proyecto.



1.2. Concepto.

Para Sisk y Sverdlik, es la coordinacion de todos los recursos a través del proceso
de planeacion, direccién y control, a fin de lograr los objetivos establecidos (Minch

Galindo & Garcia Martinez, 2003).

Segun Harold Koontz y Cyril O’Donnell, es la direccion de un organismo social y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus

integrantes.

Joseph L. Massie. Método por el cual un grupo en cooperacion dirige sus acciones
hacia metas comunes. Este método implica técnicas mediante las cuales un grupo

principal de personas (los gerentes) coordinan las actividades de otras.

(Ibid)

Taylor (1856-1915) decia que el principal objetivo de la administracion era el
principio de maxima prosperidad tanto como para el patrén como para el empleado,
debe haber identidad de intereses entre empleados y empleadores (Chiavenato,

2006).

George R. Terry dice que consiste en lograr el objetivo predeterminado mediante el

esfuerzo ajeno (Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003).

Isaac Guzman Valdivia menciona que es la direccidn eficaz de las actividades y la

colaboracién de otras personas con el fin de obtener determinados resultados.



Y Robert F. Buchele expresa que es el proceso de trabajar con otras personas a fin

de lograr los objetivos de una organizacion formal.

La American Management Association dice que la administracién es la actividad por
la cual se obtiene determinados resultados a través del esfuerzo y cooperacion de

otros.

José A. Fernandez Arena afirma que es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del

esfuerzo humano coordinado.

(Ibid)

Por ello, la administracion se debe planear, organizar, dirigir y controlar de manera
que se cumplan los objetivos y/o metas esperadas de la organizacién, optimizando
tiempos, recursos y eliminando en gran medida los errores que este proceso
conlleva. Asi pues, se lleva un mejor control sobre tu organizacion y los procesos
gue se estan empleando en la misma y si llegase a ocurrir un error cuantas con las
herramientas necesarias donde puedes buscar e identificar donde estuvo el error y

corregirlo de manera inmediata y satisfactoria.

1.3. Antecedentes Histoéricos.

Segun Chiavenato (2006), la historia de la administracion proviene del siglo XX
(poco mas de cien afios) y es el resultado de una exhaustiva investigacion de

diversos precursores como filésofos, fisicos, economistas, entre otros. La
9



administracion moderna utiliza conceptos y principio empleados en las ciencias

matematicas, humanas, fisicas, asi como en derecho, ingenieria, etc.

Sin embargo, es importante recalcar que la administracion ya se usaba desde
nuestros antepasados y es por ello que juega un papel fundamental e importante en
nuestras vidas, un ejemplo de ello es: los miembros de las tribus que se dedicaban
a la caza, pesca y recoleccion, las decisiones importantes eran tomadas por los
jefes de las familias, asi pues, tuvieron que unir fuerzas de todos los integrantes de
las tribus y estos eran clasificados por el sexo, edad y fuerza que tuviera cada quien

y de esta manera cumplir el objetivo esperado.

1.4. Caracteristicas e importancia.

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la diferencian de las

otras disciplinas.

a) Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse
lo mismo en una empresa industrial que: en el ejército, en un hospital, en un
evento deportivo, etc.

b) Valor instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente practica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma:
mediante esta se busca obtener determinados resultados.

c) Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases u

etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
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d)

f)

9)

aisladamente. La administracion es un proceso dinamico en el que todas sus
partes existen simultaneamente.

Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una
organizacion formal.

Especificidad. Aunque la administracién tiene caracteristicas propias que le
proporcionan su caracter especifico. Es decir, no puede confundirse con
otras disciplinas afines como en ocasiones ha sucedido con la contabilidad o
la ingenieria industrial.

Interdisciplinariedad. La administracion es afin a todas aquellas ciencias y
técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la

administracion es inoperante.
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Figura 1 Caracteristicas de la administracion.
. Irr.‘hmlerllal

.C -
O“.

La importancia radica en que es imprescindible el uso de la administracion para

Fuente: Miinch, 2003:26.

cualquier negocio, incluso para cualquier cosa que hagamos en nuestra vida ya que
la podemos implementar de manera mas eficaz y facil en las actividades
establecidas previamente. Por ende, la productividad y eficiencia de las empresas
aumenta a su maximo y esto es porque va de la mano con la buena administracién
de la misma, se ve reflejado en el ambiente de trabajo ya que cada persona sabe
sus responsabilidades y las actividades que tiene que realizar y en el momento en
que las tiene que llevar a cabo, evitando discusiones y pérdida de tiempo

innecesarios.
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1.5. Teoria de la Administracion clasica.

Los autores clasicos pretendieron crear una teoria basada en la division del trabajo,

la especializacion, la coordinacién y las actividades de linea y staff.

. La administracibn como ciencia

Los autores de la Teoria clasica parten del estudio cientifico de la administracion, al
sustituir el empirismo y la improvisacién por técnicas cientificas. Asi se pretendia

desarrollar una ciencia de la administracion.

Fayol afirmaba la necesidad de brindar ensefianza general, organizada y metddica

de la administracién para formar administradores (Chiavenato, 2006).

Il. Teoria de la organizacion

La teoria clasica concibe la organizacibn como una estructura, lo cual refleja la
influencia de las concepciones antiguas de organizacion (la organizacion militar y la
eclesiastica), tradicionales, rigidas y jerarquizadas. La teoria clasica avanzo poco

en cuanto a teoria organizacional.

Para Fayol, la organizacion abarca solamente la estructura y la forma; por tanto, es

estética y limitada.

Mooney (2006) afade que “la organizacion es la caracteristica de toda asociacion

humana cuando se busca un objetivo comun. La técnica de organizacion puede ser
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descrita como la manera de correlacionar actividades o funciones especificas en un

todo coordinado”.

Para Mooney, Fayol y Urwick, la organizacion militar es el modelo del
comportamiento administrativo. Por consiguiente, la preocupacion por la estructura
y la forma de la organizacion constituyen la esencia de la teoria clasica, que concibe
la organizacion en cuanto estructura, forma y disposicion de las partes que la

constituyen, ademas de la interrelacion entre ellas.

Para Chiavenato (2009), la estructura organizacional se caracteriza por tener una
jerarquia, es decir, una linea de autoridad que articula las posiciones de la
organizacion y especifica quien esta subordinado a quien. La jerarquia (también
denominada cadena escalar) se fundamenta en el principio de unidad de mando,

que significa que cada empleado debe reportarse a un solo superior.

Figura 2 Cadena de mando.

Presidente

Director

Gerente

Jefe

Supervisor

Ejecucion
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Fuente: (Chiavenato, 2006).

lll.  La division del trabajo y la especializacion

“La division del trabajo es la base de la organizacién; de hecho, es la razén de ser
de la organizacion”. La decision del trabajo conduce a la especializacion y la

diferenciacion de las tareas, es decir, a la heterogeneidad.

La idea basica de este supuesto se debe a que las organizaciones con mayor
divisién del trabajo serian mas eficientes que las que presentan poca division.
Mientras la Administracién cientifica se preocupaba por la division del trabajo en el
nivel operario, subdividiendo las tareas de este, la Teoria cldsica analizaba la
divisibn de los drganos que componen la organizacion: los departamentos,

divisiones, secciones, unidades etc.

Para la Teoria clasica, la division del trabajo puede ocurrir en dos direcciones:

a) Vertical. Segun los niveles de autoridad y responsabilidad (como en la escala
de Fayol o en el principio escalar de Mooney), definiendo los diferentes
niveles de la organizacion con sus diversos grados de autoridad. Esta
aumenta a medida que se asciende en la jerarquia de la organizacién. la
jerarquia define el grado de responsabilidad segun los grados de autoridad.
En toda organizacion debe existir una escala jerarquica de autoridad. De alli
surge la denominacion de linea de autoridad para significar la autoridad de

mando y jerarquica de un superior sobre un subordinado.
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b) Horizontal. Segun las actividades desarrolladas en la organizacion (como en
la especializacion de Fayol o en el principio de homogeneidad de Gulick).
Cada uno de los departamentos y secciones de un mismo nivel jerarquico se
encargan de una actividad especifica. Esta divisibn garantiza la
homogeneidad y el equilibrio, es la departamentalizacion, que se refiere a la

especializacion horizontal d la organizacion.

La homogeneidad se logra cuando se retnen en una misma unidad todos los que
estén ejecutando el mismo trabajo en el mismo proceso, para la misma clientela y
en el mismo lugar. Cualquiera de estos cuatro factores (funcién, proceso, clientela
y localizacion) proporciona departamentalizacion por funcion, por proceso, por
clientela o por localizacion geogréfica. La idea fundamental era que mientras mas

departamentalizada estuviera una organizacion, mas eficiente seria.

IV. Coordinacion

Fayol incluye la coordinacién como uno de los elementos de la administracion,
mientras que otros autores clasicos la incluyen entre los principios de la
administracion. Fayol considera que la coordinacién es la reunién, unificacion y

armonizacion de toda actividad y esfuerzo.

Por otra parte, Gulick afirma que, si la subdivision del trabajo es indispensable, la

coordinacién es obligatoria.
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Para Mooney, “la coordinacion es la distribucion adecuada del esfuerzo de grupo

para lograr unidad de accion en la consecucion de un fin comuan”.

La coordinacion debe basarse en una comunion real de intereses, indica que hay
un objetivo por alcanzar, que debe guiar los actos de todos. Basicamente se suponia
que cuanto mayor fuera la organizacion y la division del trabajo, tanto mayor seria
la necesidad de coordinacion para asegurar la eficiencia de la organizacién como

un todo.

V. Concepto de linea y staff

Fayol se intereso por la llamada organizacion lineal uno de los tipos mas sencillos

de la organizacion, la cual se basaba en los principios de:

a) Unidad de mando o Supervisién Unica. Cada individuo tiene un jefe Unico y
exclusivo.

b) Unidad de direccidén. Todos los planes deben integrarse a planes mayores
gue conduzcan a lograr los objetivos de la organizacion.

c) Centralizaciéon de la autoridad. La autoridad maxima de una organizacion
debe estar concentrada en la cupula.

d) Cadena escalar. La autoridad debe estar jerarquizada, dispuesta en niveles
jerarquicos, de manera que un nivel inferior debe estar siempre subordinado
al nivel inmediatamente superior (autoridad de mando).

VI.  Organizacion lineal

17



En ella se da la supervision lineal (o autoridad lineal) basada en la unidad de mando,
que es lo opuesto a la supervision funcional propuesta por Taylor en la
administracion cientifica. Fayol y sus seguidores no aceptan la supervision funcional
porque creen que constituyen una negacion de la unidad de mando, principio vital

para la perfecta coordinacion de las actividades organizacionales. (Ibid)

En la organizacion lineal los 6rganos de linea, es decir, los érganos que la
conforman, siguen con rigidez el principio escalar (autoridad de mando). Sin
embargo, para que los 6rganos de linea puedan dedicarse exclusivamente a sus
actividades especializadas, es necesario contar con otros érganos encargados de
la prestacion de servicios especializados, ajenos a las actividades de los primeros.
Estos oOrganos prestadores de servicios (denominados staff o de asesoria)
proporcionan servicios, consejos, recomendaciones, asesoria y consultaria de los
organos de linea cuando estos no estan en condiciones de proporcionarselos por si
mismos. Estos servicios y asesorias no pueden imponerse a los 6rganos de linea,

solo puede ofrecerse.

Los érganos de staff no se rigen por el principio escalar ni poseen autoridad de
mando en relacion con los érganos de linea; su autoridad, llamada autoridad de

staff, es solo autoridad especialista y no autoridad de mando.

Por otra parte, los autores clasicos distinguen dos clases de autoridad: la lineal y la
de staff. La primera es el poder formal que tienen los gerentes para dirigir y controlar

a los subordinados inmediatos. La segunda es aquella que se atribuye a los
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especialistas de staff en sus areas de accidn y de prestacion de servicios; es menos
amplia e implica el derecho de asesorar, recomendar y orientar, es una relacion de

comunicacion.

1.6. Proceso administrativo.

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral (Minch

Galindo & Garcia Martinez, 2003).

Figura 3 El proceso administrativo.

ELEMENTO ETAPA

a) Mecanica 1. Prevision Objetivos

Investigaciones: informacion y supuestos
Alternativas

Politicas

Procedimientos

Programas

Presupuestos y pronosticas
Estrategias y tacticas
Funciones

Jerarquias

Obligaciones

Seleccién

Introduccion

Desarrollo

Integracién de las cosas

2. Planeacion

3. Organizacién

b) Dinamica 4. Integracién

O 0O 0O 0O 0O o o o oo OO o0 o o
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Autoridad
Comunicacion
Delegacion
Supervision

Su establecimiento
Su operacion

Su evaluacién

5. Direccion

6. Control

O O O O 0O O O

Autor: Agustin Reyes Ponce.

1.6.1. Prevision
Reyes Ponce (1992) sostiene que, palabra prevision (de prever: ver
anticipadamente) implica la idea de cierta anticipacion de acontecimientos y
situaciones futuras que la mente humana es capaz de realizar y sin la cual seria

imposible hacer planes: por ello, la previsién es basica para la planeacion.

Para hacer previsiones es indispensable:

a) Fijas los objetivos o fines que se persiguen.

b) Investigar los factores ya sean positivos 0 negativos que ayudan u
obstaculizan la basqueda de estos objetivos.

c) Coordinar los distintos medios en diversos cursos alternativos de accion,

gue permitan escoger alguno de ellos para realizar los planes.

La prevision responde a la pregunta: ¢Qué puede hacerse?, y se sefial6 que

arrancar directamente de la planeacién encierra el peligro de escoger el curso de
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accion que a priori es considerado como el mas adecuado, o sea lo que Drucker

llama “la falacia del Gnico camino”.

Es por ello, que la prevision puede definirse como el elemento de la administracion
en el que, con base en la consideracion de las condiciones futuras en que una
empresa habra de encontrarse, reveladas por una investigacion técnica, se
determinan los principales cursos de accion que permitirdn realizar los objetivos de

esa misma empresa.

Para aplicar la prevision deben seguirse los siguientes pasos:

a) Investigar cuales son los principios cientificos en que descansa la prevision.

b) Proporcionar las reglas que servirdn para realizar el proceso
correspondiente.

c) Mencionar, y en algunos casos desarrollar, aquellas técnicas que habran de
servir como instrumentos objetivos para que ese proceso administrativo se
desarrolle mejor. En otro caso, las técnicas respectivas se estudiaran
especificamente por separado, en estadistica, metodologia de Ila

investigacion, contabilidad, etc.

Principio de la previsibilidad: Las previsiones administrativas deben realizarse
tomando en cuenta que nunca alcanzaran certeza completa, ya que, por el nimero
de factores y la intervencién de decisiones humanas, siempre existira en la empresa
un riesgo; no obstante, tampoco es valido decir que una empresa constituye una

aventura totalmente incierta.
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La prevision administrativa descansa en una certeza moral o probabilidad seria, la

que sera tanto mayor cuanto mas pueda apoyarse en experiencias pasadas, propias

0 ajenas, y cuanto mas puedan aplicarse a dichas experiencias métodos de

investigacion estadisticos o de calculo de probabilidad.

Para la aplicacion de este principio debemos basarnos en tres situaciones basicas:

1)

2)

3)

Certeza. Excluye el temor a equivocarse. Si se funda en la esencia misma de
las cosas, se da la certeza metafisica de que un circulo llegue a ser cuadrado.
Existe certeza fisica, naturalmente para las fuerzas humanas, cuando
descansa en la constancia de las leyes de la naturaleza (que ocurra en
determinada fecha y forma un eclipse). Se da certeza moral cuando por
ciertas circunstancias se tiene una seguridad muy dificil de ser frustrada (el
cumplimiento de las leyes de oferta y demanda), sobre todo para grupos
sociales muy grandes y en situaciones extremas.

Incertidumbre. Para el efecto de prevision de los que habra de ocurrir, implica
carecer absolutamente de elementos para poder predecir como se
presentaran los acontecimientos de lo futuro, o que ocurrird en ese mismo
futuro, ya sea porque no se tienen las suficientes bases para deducir un
extremo del otro, si los hechos se daran o no, o también porque estas bases
son de idéntico valor en los diversos sentidos en que pueden presentarse.
Probabilidad. La constituye aquel estado en el que, sin haber seguridad sobre

el sentido en el que ocurrird un hecho, o una serie de ellos, se tienen motivos
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serios y fundados para concluir que hay mayores posibilidades de que ocurra
en un sentido que en otro.

La probabilidad puede ser mayor o menor, al grado de que, de suyo, puede
ir desde una casi total incertidumbre hasta una enorme certeza moral.

Fayol decia que la prevision jamas sera una profecia, sino una reduccién del
riesgo debido a factores imprevistos.

Para hacer las previsiones habrd que fundarse tanto en la ley de la
casualidad como en la ley de la finalidad, la primera fisicamente y la segunda

no infalible, pero si valida con certeza moral (Reyes Ponce, 1992).

1.6.2. Planeacion
Ya se menciond que mientras la prevision estudia “lo que puede hacerse”: “pre-ve”
las condiciones en que debera desarrollarse la futura accién administrativa con base

a esas previsiones, la planeacién fija con precision “lo que va a hacerse”.

Por lo tanto, la planeacion consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y nUmeros necesarias

para su realizacion.

Goetz ha dicho que planear es “hacer que ocurran cosas que, de otro modo, no
habrian ocurrido”. Equivale a trazar los planos para fijar dentro de ellos la futura

accion. En el fondo consiste en tomar decisiones hoy, sobre lo que habra de lograrse

23



en el futuro. Por eso Anthony afirma que planear “consiste en el proceso de decidir

las acciones que deben realizarse en el futuro”.

Importancia de la planeacion:

a)

b)

d)

f)

La eficiencia, obra de orden, no puede venir del acaso, de la improvisacion.
En la parte dinamica lo central es dirigir, en la mecénica el centro es planear:
si administrar es “hacer a través de otros”, se necesita hacer primero planes
sobre la forma como esa accion habra de coordinarse.

El objetivo (sefialado por la previsidon) seria imposible realizarlo si los planes
no lo detallaran, para que pueda ser realizado integra y eficazmente; lo que
en la prevision se descubrié como posible y conveniente, se afina y corrige
en la planeacion.

Todo plan tiende a ser econdémico: desafortunadamente, no siempre lo
parece, porque todo plan consume tiempo, que, por lo distante de su
realizacion, puede parecer innecesario e imposible de realizarlo.

Todo control es imposible si no se compara con el plan previo. Sin planes se
trabaja a ciegas.

La planeacion permite enfrentarse a las contingencias que se presenten con

las mayores posibilidades de éxito, eliminando la improvisacion.

Principios de la planeacion:
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l. El principio de la precision

“Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la

mayor precision posible, porque van a regir acciones concretas”.

Cuando se carece de planes precisos, cualquier negocio es un juego al azar, una
aventura, ya que mientras el fin buscado sea impreciso, los medios que se

coordinen seran, de manera necesaria, parcial o totalmente ineficaces.

Siempre habra algo que no podra planearse en los detalles, pero cuanto mejor se
fijen los planes serdn menores los riesgos, con lo que se habra robado campo a la
adivinacién. Los planes constituyen un sélido esqueleto sobre el que pueden

calcularse las adaptaciones futuras.

I. Principio de la flexibilidad

“Dentro de la precision, todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan
en este, ya en razon de la parte imprevisible, de las circunstancias que hayan

variado después de la prevision”.

Este principio podra parecer contradictorio a primera vista con el anterior, pero no
lo es. Inflexible es lo que no puede amoldarse a cambios accidentales; lo rigido; lo
gue no puede cambiarse de ningin modo. Flexible es lo que tiene una direccion
basica, pero que permite pequefas adaptaciones momentaneas, pudiendo después

volver a su direccion inicial.
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Todo plan preciso deber prever, en lo posible, los varios supuestos o cambios que

puedan ocurrir:

a) Fijando maximos y minimos, con una tendencia central entre ellos, como lo
mas normal.

b) Proveyendo de antemano caminos de sustitucion para las circunstancias
especiales que se presenten.

c) Estableciendo sistemas para su rapida revision.

[l Principio de la unidad de direccion

“Los planes deben ser de tal naturaleza que pueda decirse que existe uno solo para
cada funcion, y todos los que se aplican en la empresa deben estar de tal modo
coordinados e integrados que en realidad pueda decirse que existe un solo plan

general’.

Es evidente que mientras haya planes inconclusos para cada funcion habra
contradicciones, dudas, etc. Por ello, los diversos planes que se aplican en uno de
los departamentos basicos: produccion, ventas, finanzas y contabilidad, personal,
entre otros, deben coordinarse en tal forma que en un mismo plan puedan

encontrarse todas las normas de accion aplicables.

De ahi surge la conveniencia y necesidad de que todos cooperen en su formacion.
Al hablar de direccion, se repetira este principio exclusivamente para distinguirlo del

de la unidad de mando.
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Si el plan es principio de orden, y el orden requiere la unidad de fin, es indiscutible
que los planes deben coordinarse de manera jerarquica hasta formar finamente uno

solo.

V. Principio de consistencia

Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que
todos interactien en conjunto, logrando asi una coordinacién entre los recursos,

funciones y actividades, a fin de poder alcanzar con eficiencia los objetivos.

Este principio en realidad esté implicito en el principio de unidad de direccion. Sin
embargo, enfatiza la necesidad de una relacién lo mas perfecta que sea posible
entre todos los planes, para que estos logren mejor sus resultados; pudiera decirse

que implica una especia de “planeacion de los planes”.

V. Principio de rentabilidad

Todo plan debera lograr una relacion favorable de los beneficios que espera con
respecto a los costos que exige, definiendo previamente estos ultimos y el valor de

los resultados que se obtendran en la forma més cuantitativa posible.

El plan necesariamente debe expresar que los resultados deben ser superiores a
los insumos o gastos. Es obvio que todo plan en el cual los resultados sean menores

gue los insumos es totalmente absurdo.

Sin embargo, es importante mencionar que se presentan casos en que las

empresas (ya sean paraestatales o no lucrativas) estan buscando un beneficio
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social, el cual implique gastos econdmicos que no reditien exactamente o mismo
en los resultados, pero debe cuidarse que esto no sea un pretexto para justificar la

pérdida de las mismas.

Ante todo, es necesario cuidar lo anterior en este tipo de empresas, ya que quienes
la manejan no son propietarios de ellas, cuta suerte iria ligada a los resultados de

la empresa.

VI. Principio de participacion

Todo plan deberd tratar de conseguir la participacion de las personas que lo
estructures, o que se vean relacionadas de alguna manera con su funcionamiento.
La elaboracion de un grupo asegura un resultado, mas objetivamente eficiente,
puesto que varios colaboran a formarlo con puntos de vista distintos y
complementarios. Esta participacién constituye una de las mayores motivaciones
que se conocen hoy en dia para realizarlo, ya que se siente un mayor grado de
compromiso con el plan en el que se ha aportado el conocimiento personal sobre

las pequefias contingencias de lo que se presenta distinto cada dia.

Esta participacion es uno de los puntos en que mas énfasis han puesto la mayoria
de los autores. Algunos de ellos llegan a considerar todas las técnicas de
administracion incompletas u obsoletas, mientras no exista una participacion total

tanto en la gestion como en la propiedad de los bienes de produccion.
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La participacion funcional de alguna manera garantiza ya cierta elevacion de la
calidad humana del trabajador, pues, como se ha sefialado, existira mayor dignidad,
entusiasmo y empefio en hacer aquello que se ha sugerido o donde se han sefialado

algunos de sus elementos.

Se considera que las técnicas de la Administracion por Objetivos, Desarrollo
Organizacional, las Teorias X y Y de Mc Gregor y la Teoria Z, son principios que,
bien aplicados, conducirdn mejor y mas rapidamente a una deseable participacion
total, pues van preparando al trabajador de modo gradual para que asuma la mayor
responsabilidad, que tiene que ser correlativa a la mayor autoridad (Reyes Ponce,

1992).

1.6.3. Organizacion
La palabra organizacion proviene del griego “organon”, que significa instrumento.
Pero muestra mejor el significado la palabra “organismo”. Este implica

necesariamente:

a) Partes y funciones diversas. Ningln organismo tiene partes idénticas ni de
igual funcionamiento.

b) Unidad funcional. Esas partes diversas tienen, con todo, un fin comdn e
idéntico.

c) Coordinaciéon y autoconstruccion. Precisamente para lograr estén fin, cada

una pone una accion distinta, pero complementaria de las demas; obran en
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vista del fin comun y ayudan a las demas a construirse y ordenarse conforme

a una tecnologia especifica.

Segun Terry, es el arreglo de las funciones que se estiman necesarias para lograr
un objetivo, y una indicacion de la autoridad y la responsabilidad asignada a las
personas que tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas (Reyes

Ponce, 1992, pag. 276).

Para Sheldon, el proceso de combinar el trabajo que los individuos o grupos deban
efectuar con los elementos necesarios para su ejecucion, de tal manera que las
labores que asi se ejecuten sean los mejores medios para la aplicacién eficiente,
sistematica, positiva y coordinada de los esfuerzos disponibles (Reyes Ponce, 1992,

pag. 276).

Para Beechleer es la estructura de las relaciones entre personas, trabajo y recursos

(Reyes Ponce, 1992, pag. 276).

Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcance ciertos objetivos y
coordinar, tanto en sentido horizontal como vertical, toda la estructura de la

empresa, asi mencionan Koontz y O’Donnell (Reyes Ponce, 1992, pag. 276)

También resaltan Petersen y Plowman que es un método de distribucion de la
autoridad y de la responsabilidad, y sirve para establecer canales practicos de

comunicacién entre los grupos (Reyes Ponce, 1992, pag. 276).
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Asi como lo hace Litter, expresando que es una unidad social dentro de la cual
existe una relaciéon estable (no necesariamente personal) entre sus integrantes, con
el fin de facilitar la obtencién de una serie de objetivos o metas (Reyes Ponce, 1992,

pag. 276).

En conclusién, la organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales
y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méxima eficiencia dentro

de los planes y objetivos sefialados.

Importancia:

1. La organizacion, por ser elemento final del aspecto tedrico, recoge,
complementa y lleva hasta sus ultimos detalles todo lo que la previsién y la
planeacién han sefalado respecto a como debe ser una empresa.

2. Tan grande es su importancia que en algunas ocasiones es sino una parte
de la administracion, dado lugar a que la contrapongan a esta Ultima, como
si la primera representara lo teérico y cientifico, y la segunda la practico y
empirico. Esto es inadecuado, por lo ya visto.

3. Construye el punto de enlace entre los aspectos tedricos que Urwich llama
de mecéanica administrativa, y los aspectos practicos que el mismo autor
conoce bajo la denominacién de la dinamica: entre “lo que debe ser” y “lo que

es”. De ahi muchos, al hacer el estudio de la organizacién, prolonguen su
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campo hasta los aspectos que corresponden a la integracion: reclutamiento,

seleccion, introduccién y aun desarrollo de los trabajadores y jefes.

Confundir la organizacion con la integracion reviste el peligro de mezclar la teoria
con la practica, lo ideal con lo real, con la consecuencia muy frecuente de que se
pierdan de vista las metas, haciendo bajar el nivel técnico de la administracion en

vez de presionar para que la realidad se acomode a lo que “deberia de ser”.

Esto no significa que se niegue en forma alguna que la organizacion requiere tomar
en cuenta constantemente los elementos humanos y materiales de que se pueda
disponer para adaptarse a ellos, pero creemos que debe precisarse primero como
deberia ser la organizacion, y después integrar esta, como resulte mas conveniente
de acuerdo con los elementos de que se dispone, pero sin perder de vista aquello

a gue debe tenderse.

De hecho, asi como lo elementos de prevision y planeacion tienen mayor relacion,
la organizacion y la integracion guardan la maxima conexién, pero parece mas
conveniente estudiarlas y realizarlas bajo sus propios principios y de manera

separada (Reyes Ponce, 1992, pags. 276 - 278).

1.6.4. Integracion
Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizaciéon y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de un organismo social.
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La planeacion nos ha dicho que debe hacerse, y cuando.

La organizacion nos ha sefalado quienes, donde y como deben realizarlo.

Falta todavia obtener los elementos materiales y humanos que llenan los cuadros
tedricos formados por la planeacion y la organizacion; esto lo hace la integracion.
Puesto que, en las clases de produccion, ventas, seguridad industrial, finanzas, etc.,
se estudiara la integraciéon de las cosas, aqui nos referimos especialmente a la de

personas, Yy, sobre todo, al aspecto especificamente administrativo.

Importancia:

a) Es el primer paso practico de la etapa dinamica y, por lo mismo, de ella
depende en gran parte que “la teoria” formulada en la etapa constructiva o
estatica, tenga la eficiencia prevista y planeada.

b) Es el punto de contacto entre lo estéatico y lo dinamico; lo tedrico y lo practico.

c) Aungue se da en mayor amplitud al iniciarse la operacion de un organismo
social (conseguir personal, maquinaria, dinero, etc.) es una funcion
permanente, porque en forma constante hay que estar integrando el
organismo, tanto para proveer a si crecimiento normal, ampliaciones, etc.,
como sustituir a los hombres que han salido por muerte, renuencia, etc., a
las maquinas que se han deteriorado, los sistemas que resultan obsoletos,

etc.
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Principios de la integracion de personas:

l. De la adecuacion de hombres y funciones

Los hombres que han de desempefiar cualquier funcion dentro de un organismo
social, deben buscarse siempre bajo el criterio de que rednan los requisitos minimos

para desempefarla adecuadamente.

En otros términos: debe procurarse adaptar los hombres a las funciones, y no las

funciones a os hombres.

Il. De la precision de elementos administrativos

Debe proveerse a cada miembro de un organismo social, de los elementos
administrativos necesarios para hacer frente en forma eficiente a las obligaciones

de su puesto.

Il. De la importancia de la introduccién adecuada

El momento en que los elementos humanos se integran a una empresa tiene

especialisima importancia, y, por lo mismo, debe ser vigilado con especial cuidado.

La introduccién, es quiza una de las técnicas mas sencillas, y de las que mas

grandes rendimientos pueden dar.
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Principios de la integracion de cosas:

Anteriormente se sefialé que la integracion de “las cosas” se estudia en todo su
detalle dentro de las materias de produccion, ventas, finanzas, etc. Aqui veremos

las nociones fundamentales al respecto.

Si la integracién, como todas las partes de la administracion, ha de ser técnica,
requiere fundarse en principios generales que sirven de base a las politicas en ese
campo, y, al mismo tiempo, usar reglas para poner en accion eficazmente las

técnicas respectivas.

l. Del caracter administrativo de esta integracion

Podra parecer, ante todo, que estudiar sistemas de produccion, ventas, finanzas,
etc., es problema técnico, mas no administrativo. Asi, para la produccion, parece
mas adecuado un ingeniero, que un administrador; para las finanzas, un contador

especializado en estados financieros, etc.

La realidad es que, en estas funciones técnicas, se encuentran elementos
esenciales administrativos, porque miran “a la coordinacion de los elementos

técnicos, entre si, y con las personas”.

Il. Del abastecimiento oportuno

Representando todos los elementos materiales una inversion, debe disponerse en
cada momento de los precisamente necesarios dentro de los margenes fijados por

la planeacion y organizacion, en forma tal que, ni falten en determinado momento,
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restando eficacia, ni sobre innecesariamente, recargando costos y disminuyendo

correlativamente las utilidades”.

Il. De la instalacion y mantenimiento

Supuesto de la instalacion y mantenimiento de los elementos materiales
representan costos necesarios, pero también supone momentos directamente
improductivos, debe planearse con maximo cuidado la forma sistematica de
conducir estas actividades, en forma tal que esa productividad se reduzca al

minimo.

V. De la delegacién y control

Si toda administracion supone delegacion, en materia de integracion de las cosas,
con mayor razén debe delegar la Gerencia General dentro de un sistema estable,
la responsabilidad por todos los detalles, establecidos al mismo tiempo sistemas de

control que mantengan permanentemente informada de los resultados generales.

a) La centralizacion en materias técnicas es quiza la mas peligrosa de todas las
centralizaciones porque:
1. Dificilmente un hombre puede conocer de todo, técnicamente.
2. Supone problemas de detalle, y es imposible controlar detalles con

eficacia, cuando su nimero y calidad son muy diversos.
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b) A toda delegacion debe corresponder un sistema fijo y estable de control,
gue mantenga informado al delegante de los resultados de conjunto (Reyes

Ponce, 1992, pags. 336 - 341).

1.6.5. Direccion
La palabra direccion proviene del verbo dirige; este se forma a su vez del prefijo di.
Intensivo, y regere: regir, gobernar. Este ultimo, deriva del sanscrito raj. que indica

preeminencia.

La direccion es aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a
base de decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad, y
se vigila de manera simultdnea que se cumplan en la forma adecuada todas las

ordenes emitidas.

Este es el punto central y mas importante de la administracion, pero quizé en el que
existe mayor numero de discrepancias, aunque estas sean accidentales, por

ejemplo, unos llaman a este elemento actuacion, otros, ejecucion.

Terry define la actuacion como “hacer que todos los miembros del grupo se
propongan lograr el objetivo, de acuerdo a los planes y la organizacion, hechos por

el jefe administrativo” (Reyes Ponce, 1992).

Koontz y O’Donnell adoptan el término direccion, definiendo esta como: la funcion

ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados.
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Fayol define a la direccion indirectamente al sefialar: “Una vez constituido el grupo
social, se trata de hacerlo funcionar: tal es la misién de la direccion, la que consiste
para cada jefe en obtener los méximos resultados posibles de los elementos que

componen su unidad, en interés de la empresa.

Chester Barnard, considera la direccion como “el coordinar los esfuerzos esenciales
de aquellos que integran el sistema cooperativo”. Al respecto se trata de obtener los
resultados que se habian previsto y planeado, y para los que se habia organizado
e integrado, pero existen dos estratos sustancialmente distintos para obtener estos

resultados:

a) En el nivel de ejecuciéon (obrero, empleado y aun técnico) se trata de
“hacer”, “ejecutar”, “llevar a cabo” aquellas acciones que sera productivas.
b) En el nivel administrativo, o sea el de todo aquel que es jefe y
precisamente en cuanto lo es, se trata de “dirigir’, no de “ejecutar”. El jefe,

en cuanto tal, no ejecuta, sino hace que otros ejecuten. No obstante, tiene

su “hacer propio”, que consiste precisamente en dirigir.

Principios:

l. Principio de la coordinacion de intereses

El logro del fin comin se hard mas facil cuando mejor se logre coordinar los
intereses de grupo y aun los individuos de quienes participan en la blusqueda de

aquel.
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La subordinacion de las actividades de cada departamento, seccion y personal al
fin general no puede significar en forma alguna la supresion o pérdida de los
legitimos intereses de cada persona, ya que precisamente es para lograr mejor
estos para lo que consistio en entrar a formar parte de la empresa y subordinar su

actividad a ella.

Il. Principio de la impersonalidad del mando

La autoridad en una empresa debe ejercerse mas como producto de una necesidad
de todo el organismo social que como resultado exclusivo de la voluntad que

manda”.

Asi, como es natural la tendencia a mandar e imponer la voluntad propia sobre la
de los demés, es también igualmente natural el rechazo a recibir la imposicién de
otros. Por ello, cuanto mas “se impersonalice” la orden, presentandola mas bien
COmo una exigencia que la situacién concreta impone por igual a quien manda para

exigir, y a quien obedece para cumplir, dicha orden sera mejor obedecida.

En realidad, la fuente inmediata de una orden en la empresa surge de la situacion
gue la exige o reclama, y de la autoridad del jefe, solo en el sentido de que, obligado

por su responsabilidad frente a esa situacion, “escoge” el medio de resolverla.

Il. Principio de la via jerarquica

Al transmitirse una orden deben seguirse los conductos previamente establecidos,
y jamas omitirlos sin razon ni en forma constante. Cuando ocurre esto ultimo se
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produce una lesion en el prestigio y la moral de los jefes intermedios, pérdidas o
debilitamiento de su autoridad, desconcierto en los subordinados y, sobre todo, se
da lugar a la duplicidad del mando. Si un jefe superior establece niveles de jerarquia
intermedios es porque puede 0 no necesitarlos; si es lo primero, debe respetarlos;

y si es lo segundo, debe hacerlos desaparecer.

IV.  Principio de la resolucion de los conflictos

Debe procurarse que los conflictos que aparezcan se resuelvan lo mas pronto que
sea posible y de modo que, sin lesionar la disciplina, produzcan el menos disgusto

a las partes.

El conflicto es un obstaculo para la coordinacion. Diferir su solucion es dejar un
elemento que estorba a esta. Por ello, es mejor resolver los conflictos lo mas pronto
posible, aun cuando la solucién no siempre satisfaga a todos; es mejor este dafio
que el de la incertidumbre y permanencia del conflicto. Asi pues, es contrario a la
eficacia administrativa dejar que los problemas “se resuelvan por si solos con el

transcurso del tiempo”.

V. Principio del aprovechamiento del conflicto

Debe procurarse aun aprovechar el conflicto para forzar el encuentro de soluciones.
Mary Parker Follet afirma que todo conflicto, como todo razonamiento en el mundo
fisico, es de suyo un obstaculo a la coordinacién, pero que, asi como la friccién

puede ser aprovechado, también el conflicto puede ser constructivo, porque tiene la
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virtud de forzar a la mente a buscar soluciones que sean ventajosas a ambas partes.

Para ese efecto, divide la forma de resolver los conflictos en tres:

a)

b)

1.6.6.

Por dominacion. Cuando una de las partes en conflicto obtiene todo lo
que deseaba, con base en la pérdida correspondiente de la otra de sus
pretensiones.

Por compromiso o conciliacion. Cuando ambas partes solucionan su
conflicto cediendo cada una parte de sus pretensiones.

Por integracion o coordinacion. Cuando ambas partes logran realizar de
manera integra sus pretensiones, aparentemente antagonicas o
irreductibles, a base de un replanteamiento del problema que permite ver
que la aparente disyuntiva no es completa (no se trata de “esto o aquello”,
sino de que hay mas posibilidades, insospechadas al principio), lo cual
permite encontrar una solucién satisfactoria para todos (Reyes Ponce,

1992, pags. 384 - 390).

Control

Este término seglin Maddock, es la medicion de los resultados actuales y pasados

en relacién con los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir,

mejorar y formular nuevos planes (Reyes Ponce, 1992, pag. 440).

Es la relacion sistematica de datos para conocer la realizacion de los planes.

Por su forma de operar, el control poder ser de dos tipos:
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a) Control automatico (feedback control).

b) Control sobre resultados (open control).
Importancia:

a) Cierra el ciclo de la Administracion. De hecho, los controles son a la vez
medios de prevision.

b) Se da en todas las demés funciones administrativas: hay control de la
organizacion, de la direccion, la integracion, etc. Es por ello un medio para

manejarlas o administrarlas.

Principios:

l. Del caracter administrativo del control

Es necesario distinguir “las operaciones” de control de “la funcion” de control.

La funcion es de caracter administrativo y es la respuesta al principio de la
delegacion; esta no se podria dar sin el control, como ya se hizo notar. Cuanta
mayor delegacion se necesite, se requiere mayor control. Por lo mismo, el control

como funcién solo comprende al administrador.

En cambio, “las operaciones” son de caracter técnico. Por lo mismo, son un medio
para auxiliar a la linea en sus funciones. Por ello, deben actuar como “staff”. De ahi

la necesidad de “convencer”, y no “imponer”, los medios de control.
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Il. De los estandares

El control es imposible si no existen “estandares” de alguna manera prefijados, y

sera tanto mejor cuanto mas precisos y cuantitativos sean dichos estandares.

Si el control es comparacién de lo realizado con lo esperado, es logico que, de

alguna manera, supone siempre una base de comparacion previamente fijada.

1. Del caracter medial del control

Aunque parezca una cosa obvia, hay que recordar constantemente este principio.
De él se deduce también espontaneamente una regla: un control solo deberéa usarse
si el trabajo, gasto, etc., que impone, se justifican ante los beneficios que dé él se

esperan.

En sentido positivo, surge el peligro del “especialista” en la técnica de control de que
se trate, el que casi siempre vera la bondad de su técnica, y tratara de lograr a toda

costa que se implante.

En sentido negativo, existe también el peligro de subestimar los beneficios de un
medio de control, ya porque estos produzcan “a largo plazo”, ya porque sea
imposible, o dificil al menos, cuantificarlos, de ahi la conveniencia de tratar de hacer

esta cuantificacion.
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V. Del principio de excepcién

El control administrativo es mucho mas eficaz y rapido cuando se concentra en los
casos en que no se logro lo previsto, mas bien que en los resultados que se

obtuvieron como se habia planeado.

Este importante principio tienda a aprovechar los beneficios que resultan de
considerar como lo ordinario del cumplimiento de las previsiones, y las desviaciones
imposibles de evitar como lo excepcional; hacia estas desviaciones es a donde debe
dirigirse toda la atencién. Cuando el principio de excepcion se aplica principalmente
en el area de los factores estratégicos se obtuvieron resultados todavia mas

valiosos (Reyes Ponce, 1992, pags. 440 - 443)

1.7. Laempresa.

En la actualidad, las funciones de la empresa ya no se limitan las mencionadas
anteriormente. Al estar formada por hombres, la empresa alcanza la categoria de
un ente social con caracteristicas y vida propias, que favorece el progreso humano
como finalidad principal al permitir en su seno la autorrealizacion de sus integrantes

y al influir directamente el avance econémico del medio social en el que actla.

En la vida de toda empresa el factor humano es decisivo. La administracion
establece los fundamentos para lograr armonizar los numerosos y en ocasiones
diferentes intereses de sus miembros: accionistas, directivos, empleados,

trabajadores y consumidores.
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1.7.1. Concepto de Empresa.
Segun Antony Jay, son instituciones para el empleo eficaz de los recursos mediante
un gobierno (junta directiva), para mantener y aumentar la riqueza de los accionistas
y proporcionarles seguridad y prosperidad a los empleados (Minch Galindo &

Garcia Martinez, 2003, pag. 43).

Diccionario de la Real Academia Espafiola. La entidad integrada por el capital y el
trabajo, como factores de produccién y dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacién de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente

responsabilidad.

Isaac Guzman Valdivia. Es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo
y la direccion se coordinan para lograr una produccion que responda a los

requerimientos del medio humano en que la propia empresa actua.

José Antonio Ferndndez Arena. Es la unidad productiva o de servicio que,
constituida segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se vale de

la administracién para lograr sus objetivos.

Petersen y Plowman. Actividad en la cual varias personas cambian algo de valor,
bien se trate de mercancias o de servicios, para obtener una ganancia o utilidad

mutua.

Roland Caude. Conjunto de actividades humanas colectivas, organizadas con el fin

de producir bienes o rendir beneficios.
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Haciendo una recoleccion de todas estas definiciones podemos definir Empresa
como un grupo social en el que, a través de la administracion del capital y el trabajo,
se producen bienes y/o servicios dirigido a la satisfaccion de las necesidades de la

comunidad. (Ibid)

1.7.2. Clasificacion de la empresa.
El avance tecnoldgico y econdmico ha originado la existencia de una gran diversidad
de empresas. Aplicar la administracion mas adecuada a la realidad y a las
necesidades especificas de cada empresa es la funcibn basica de todo
administrador. Es por ello, que es importante analizar las diferentes clases de

empresas existentes en nuestro medio (Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003).

1.7.3. Actividad o giro.

I. Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la
produccion de bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias
primas. Las industrias, a su vez, se clasifica en:

A) Extractivas. Cuando se dedican a la explotacién de recursos naturales, ya
sea renovables o no renovables entendiéndose por recursos naturales roda
las cosas de la naturaleza que son indispensables para la subsistencia del
hombre. Ejemplos de este tipo de empresas son las pesqueras, madereras,
mineras, petroleras, etc.

B) Manufactureras. Son empresas que transforman las materias primas en

productos terminados, y pueden ser de dos tipos:
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A)

B)

C)

a) Empresas que producen benes de consumo final. Producen bienes que
satisfacen directamente la necesidad del consumidor; estos pueden ser:
duraderos o0 no duraderos, suntuarios o de primera necesidad.
Verbigracia: productos alimenticios, prendas de vestir, aparatos y
accesorios eléctricos, etc.

b) Empresas que producen bienes de produccion. Estas empresas
satisfacen preferentemente la demanda de las industrias de bienes de
consumo final. Ejemplos: papel, materiales de construccion, maquinaria
pesada, maquinaria ligera, productos quimicos, etc.

Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidos; su funcién

primordial es la compra-venta de productos terminados. Pueden clasificarse

en:

Mayoristas. Cuando se efectian ventas en gran escala a otras empresas

(minoristas), que a su vez distribuyen el producto directamente al

consumidor.

Minoristas o detallistas. Las que venden productos al “menudeo”, o en

pequefias cantidades, al consumidor.

Comisionistas. Se dedican a vender mercancia que los productores les dan

a consignacion, percibiendo por esta funciéon una ganancia o comision.

Servicio. Son aquellas que brindan un servicio a la comunidad y pueden tener

0 no fines lucrativos. Estas se clasifican en:
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A) Transporte
B) Turismo
C) Instituciones financieras
D) Servicios publicos varios:
o Comunicaciones
o Energia
o Agua
E) Servicios privados varios:
o Asesoria
o Diversos servicios contables, juridicos, administrativos
o Promocion y ventas
o Agencias de publicidad
F) Educacion
G) Salubridad (hospitales)

H) Fianzas, seguros

(Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003)

1.7.4. Tamafo de la empresa.
Para Munch y Garcia, éste es uno de los criterios mas utilizados para la clasificacion
de la empresa, ya que de acuerdo al tamafio de la empresa se establece que puede
ser pequeia, mediana o grande; sin embargo, al aplicar este enfoque encontramos

dificultad para determinar limites.
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Criterios de magnitud:

Como ya se argumento, el definir la magnitud de la empresa es uno de los

problemas mas existentes ya que existe gran variedad de este tema y es complejo

encontrar uno perfecto para las organizaciones.

El entorno. Se toma en consideracion a dos empresas del mismo tamario
y giro, pero establecidas en dos paises distintos respecto al desarrollo, un
concepto general para aplicarse en ellas en magnitud, debido a que la
establecida en el pais méas desarrollado puede considerarse en el como
una empresa pequefia, mientras que la que se encuentra en el pais
menos desarrollado tal vez se considere como mediana.

El giro. La magnitud de una empresa esta condicionada a la actividad que
se dedicara.

Mercado que domina. Determina la magnitud de la empresa basado en la
zona o numero de clientes que abastece, sin importar el tamafio de la
planta, capital, personal, entre otros.

El financiamiento. El volumen de la empresa dependera principalmente
del capital con el que cuente.

La produccion. La empresa puede considerarse pequefia, media y
grande, con base en el volumen de produccién que fabrique.

De acuerdo con Agustin Reyes Ponce, existen dos criterios para

determinar el tamafno de la empresa: la cantidad de personal ocupado y
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la complejidad de su organizacion. Si se toman estos criterios, se
concluye que la pequefia empresa puede considerarse como la
organizacion que cuenta con un minimo aproximado de 40 a 50
trabajadores, y que por lo menos tiene tres grupos fundamentales:

a) El destinado a la produccion de bienes y servicios

b) El encargado de la distribucion, colocacion o ventas

c) El encargado de las funciones del finanzas y control

Ademas, la relacién de “pequena” y “mediana” tiene distinto significado en
tiempo y lugar, pues no es lo mismo referirse a las pequefias y medianas
industrias o comercios de un pais desarrollado que a las de uno en vias de

desarrollo.

Los criterios que se manejan para llevar a cabo la clasificacién de las ramas

en pequefias, medianas o grandes corresponden a dos tipos:

a) Los de orden cualitativo. Su principal funcion es atender al grado de
tecnologia, mecanizacion y organizacion que utilice la empresa, a la
calificaciéon de la mano de obray al tipo de mercado al qu concurre.

b) Los de orden cuantitativo. Se refiere al monto de la inversién o del
capital con que cuenta la organizacion, al nUmero de personal que

necesite y al volumen de su produccion.
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1.7.5. Origen del capital.

Dependiendo del origen de las aportaciones de su capital y del caracter a quienes

dirijan sus actividades, las empresas pueden clasificarse en:

1)

2)

Publicas. En este tipo de empresas el capital pertenece al Estado v,
generalmente, su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social
(Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003, pag. 46).

a) Desconcentradas. Son las que tienen determinadas facultades de
decision limitadas y que son capaces de manejar su autonomia y
presupuesto.

b) Descentralizadas. Aquellas que desarrollan actividades que competen al
Estado y son de interés general, pero estan llenas de personalidad,
patrimonio y régimen juridicos propios (Rodrigez Valencia, 2011).

Privadas. Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y

la finalidad es eminentemente lucrativa.

A su vez pueden ser nacionales y extranjeros, y transnacionales, cuando el

capital es preponderantemente de origen extranjero y las utilidades se

reinvierten en los paises de origen (Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003,

pag. 46)

Estan constituidas por el capital de particulares, administradas por sus
propietarios, y su finalidad puede ser lucrativa y mercantil o no lucrativa

(Rodrigez Valencia, 2011, pag. 35).
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c) Empresas lucrativas. Son individuales, cuando estan dirigidas por un solo

d)

1.7.6.

propietario o sociedades, es decir, cuando pertenecen a varios socios y

persiguen la obtencion de utilidades.

Empresas no lucrativas. Estdn orientadas a satisfacer necesidades

materiales o fisicas de sus integrantes, persiguiendo resultados sociales

Yy no ganancias econdmicas.

Otros criterios.

Criterios econdmicos

1)

2)

3)

4)

Nuevas. Se dedican a la manufactura o fabricacién de mercancias que
no se producen en el pais, siempre gue no se trate de meros sustitutos
de otros ya que se produzcan de este, y que contribuyen en forma
importante al desarrollo econémico del mismo.

Necesarias. Tienen por objeto la manufactura o fabricacion de
mercancias que se producen en el pais en cantidades insuficientes
para satisfacer las necesidades del consumo nacional, siempre y
cuando el mencionado déficit sea considerable y no tenga su origen
en causas transitorias.

Basicas. Aquellas industrias consideradas primordiales para una o
mas actividades de importancia para el desarrollo agricola o industrial
del pais.

Semibasicas. Producen mercancias destinadas a satisfacer

directamente las necesidades vitales de la poblacion.
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5) Secundarias. Fabrican articulos no comprometidos en los grupos
anteriores.

Il. Criterios de constitucion legal. De acuerdo con el régimen juridico en que
se constituya la empresa, esta puede ser: Sociedad Andnima, Sociedad
Anonima de Capital Variable, Sociedad de Responsabilidad Limitada,
Sociedad Cooperativa, Sociedad de Comandita Simple, Sociedad de
Comandita por Acciones y Sociedad de Nombre Colectivo. Aparte de los
criterios mencionados, hay otros menos importantes (Minch Galindo &

Garcia Martinez, 2003, pag. 48).

1.7.7. Areas Funcionales de la Empresa.
Las areas funcionales estan directamente relacionadas con las funciones basicas

gue realiza la empresa a fin de lograr los objetivos previamente establecidos.

Dichas areas comprenden actividades, funciones y labores homogéneas; las mas
usuales, y comunes a toda empresa son: Produccién, Mercadotecnia, Recursos

Humanos y Finanzas.

La efectividad de la administracién de una empresa no depende del éxito de un area
funcional especifica, sino del ejercicio de una coordinacién balanceada entre las
etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacién de las actividades de

las principales areas funcionales, mismas que son:
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1.7.1.1. Area de produccion.

Tradicionalmente considerado como uno de los departamentos mas importantes, ya
que formula y desarrolla los métodos mas adecuados para la elaboracion de
productos, al suministrar y coordinar: mano de obra, equipo, instalaciones,

materiales y herramientas requeridas.

l. Ingenieria del producto:
o Disefio del producto
o Pruebas de ingenieria
o Asistencia a mercadotecnia
Il. Ingenieria de la planta:
o Disefio de instalaciones y sus especificaciones
o Mantenimiento y control del equipo
Il. Ingenieria industrial:
o Estudio de métodos
o Medida del trabajo
o Distribucion de la planta
V. Planeacion y control de la produccién:
o Programacién
o Informes de avances de la produccion

o Estandares
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V. Abastecimiento:
o Trafico
o Embarque
o Compras locales e internacionales
o Control de inventarios
o Almacén
VI. Fabricacion:
o Manufacturas
o Servicios
VII.  Control de la calidad:
o Normas y especificaciones
o Inspeccion de prueba
o Registros de inspecciones

o Meétodos de recuperacion

(Minch Galindo & Garcia Martinez, 2003, pags. 51 - 54)

1.7.1.2. Area de mercadotecnia.

Es una funcion trascendental ya que a través de ella se cumplen algunos de los
propésitos institucionales de la empresa. Su finalidad es la de reunir los factores y
hechos que influyen en el mercado, para crear lo que el consumidor quiere, desea
y necesita, distribuyéndolo en forma tal, que este a su disposicion en el momento

oportuno, en el lugar preciso y al precio mas adecuado.
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Tiene como funciones:

l. Investigacion de mercado
Il. Planeacién y desarrollo de producto
o Empaque
o Marca
Il Precio
V. Distribucién y logistica
V. Ventas
VI.  Comunicacién
o Promocion de ventas
o Publicidad

o Relaciones publicas (Ibid)

1.7.1.3. Area de finanzas.

Es de vital importancia esta funcion, ya que toda empresa trabaja con base en
constantes movimientos de dinero. Esta area se encarga de la obtencién de fondos
y del suministro del capital que se utiliza en el funcionamiento de la empresa,
procurando disponer con los medios econdmicos necesarios para cada uno de los

departamentos, con el objeto de que puedan funcionar debidamente.

El area de finanzas tiene implicito el objeto del maximo aprovechamiento y

administracion de los recursos financieros.
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l. Financiamiento:
o Planeacion financiera
o Relaciones financieras
o Tesoreria
o Obtencion de recursos
o Inversiones

. Contraloria:
o Contabilidad general
o Contabilidad de costos
o Presupuestos
o Auditoria interna
o Estadisticas
o Crédito y cobranzas

o Impuestos

1.7.1.4. Area de recursos humanos.

Su objeto es conseguir y conservar un grupo humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa, a través de

programas adecuados de reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo.

l. Contratacion y empleo:
o Reclutamiento

o Seleccidon
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o Contratacién
o Introduccion o induccion
o Promocion, transferencias y ascensos
Il. Capacitacion y desarrollo:
o Entretenimiento
o Capacitacion
o Desarrollo
Il. Sueldos y salarios:
o Analisis y valuacién de puestos
o Calificacion de méritos
o Remuneracién y vacaciones
V. Relaciones laborales:
o Comunicacion
o Contratos colectivos de trabajo
o Disciplina
o Investigacion de personal
o Relaciones de trabajo
V. Servicios y prestaciones:
o Actividades recreativas
o Actividades culturales

o Prestaciones
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VI. Higiene y seguridad industrial:
o Servicio medico
o Campanas de higiene y seguridad
o Ausentismo y accidentes
VII.  Planeacién de recursos humanos:
o Inventario de recursos humanos
o Rotacion

o Auditoria de personal

(Ibid)

Asi bien, se ha observado a lo largo de este capitulo que el proceso administrativo
es fundamental en toda organizacion, ya que eliminard gran parte de la
incertidumbre, ayudara a evitar errores y daré certeza de que se estan haciendo las
cosas, de acuerdo a lo establecido, brindando un camino directo a un éxito

proyectado.

Es imprescindible reconocer el concepto de la empresa y de todo lo que su
operacion conlleva, de manera que se exprese una perspectiva mas amplia y
también mas especifica de cdmo hacerla funcionar en cada aspecto, de la manera
mas adecuada, haciendo que se vean realizados los planes que se fijaron en un

comienzo.
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En sintesis, es importante mencionar que las funciones de cada &rea de una
organizacion, asi como su numero y denominacion, estaran relacionadas con el

tamanfo, giro y las politicas de cada empresa.

Es por ello, que conocer las funciones y departamentos de la empresa, es de vital
importancia, ya que otorga un conocimiento vasto sobre como manejarla, sobre
quienes pueden aportar de forma més asertiva a la toma de decisiones y hacer que
funcione de manera Optima, evitando a toda costa los errores y en caso de
presentarse, saber actuar y corregirlos de la forma mas eficaz y eficientemente,

manteniendo el rumbo que se haya planeado.

Asi, es sabido que todas las empresas, dependiendo de quién las crea, tienen una
personalidad propia y que irA cambiando con el pasar del tiempo, a la que
conocemos como Cultura Organizacional, que es precisamente, lo que se abordara
en el siguiente capitulo, el alma y la razén de existir y mantenerse en la sociedad,
su base y los objetivos que persigue; siendo esta la forma en la que los integrantes

trabajan y se adaptan para servir al consumidor.
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CAPITULO IlI: ESTRUCTURA Y CULTURA
ORGANIZACIONAL

“‘No hay nada mas dificil de llevar entre manos, ni mas peligroso de conducir, ni con
mas incertidumbres sobre éxito, que el dirigir la introducciéon de un nuevo orden de

las cosas”. Nicolas Maquiavelo

Con esta frase lo que quiero decir es que la buena organizacién y tener clara la
vision sera de gran ayuda para que el capital humano pueda desarrollarse en las
tareas encomendadas para el crecimiento de la empresa mediante una correcta
administracion, por lo cual es indispensable tener correcto conocimiento de la

cultura organizacional de la empresa.

2.1. Estructura Organizacional.

La estructura de la organizacion define como se distribuiran formalmente las tareas,
y como se agruparan y coordinaran. Existe una serie de formatos de la organizacion
que son adoptados en funcidbn del ambiente, la tecnologia, el tamafo v,
principalmente, de la estrategia empleada por la organizacion (Chiavenato, 2006,

pag. 140).

De esta manera, Chiavenato sustenta que ésta adapta y alinea las dimensiones
basicas del disefio para que den por resultado una estructura de organizacion mas

adecuada para satisfacer todas estas condiciones. Por sus caracteristicas,
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podemos decir que existen tres modelos basicos de organizacion: la estructura

simple, la burocracia y la estructura matricial.

a) Estructura simple. Es una forma de organizacion centralizada que hace
hincapié en el escalon superior y en la supervision directa. Se caracteriza
exactamente por lo que no tiene o no es. No es elaborada, posee un escaso
grado de divisibn en departamentos, control de gran amplitud, autoridad
centralizada en una sola persona y poca formalizacién. La estructura simple
es una organizacion plana, pues tiene solo dos o tres niveles jerarquicos, un
individuo que concentra toda la autoridad del proceso de decisién y un grupo
de personas que trabajan ordenadamente.

La estructura simple solo se encuentra en negocios pequefios, donde el
propietario también es el principal dirigente. Su principal caracteristica es la
simplicidad. Ademas, es &gil, flexible, tiene responsabilidades claras y
definidas, y su mantenimiento es econdmico. No obstante, su punto débil es
gue no puede ser adoptada por compafiias pequefias, pues a medida que
estas crecen se vuelve cada vez mas inadecuada debido a su escaza
formalizacién y elevada centralizacion, esto provoca el congestionamiento de
la cima. Esta ha sido la causa del fracaso de muchas organizaciones
pequefias, porque el proceso de decisidn se torna mas lento cada vez e
incluso llega a estancarse, o porque el dirigente maximo insiste en ser el
anico en tomar las decisiones. Otra desventaja es el riesgo de que todo

dependa de una sola persona.
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b)

Muchas organizaciones se desdoblan en pequefias unidades para que cada
una de ellas adopte la estructura simple.

Burocracia. Est4d fundamentada en la estandarizacion. Se caracteriza por sus
tareas operativas sumamente rutinarias, que son realizadas en forma
especializada por tener reglas y reglamentos muy formales, por estar dividida
en departamentos funcionales, con autoridad centralizada, con poca amplitud
de control y con un proceso de decision ligado a la cadena de mando.

Sus puntos fuertes son:

I. La principal ventaja de la burocracia reside en su capacidad para
realizar actividades estandarizadas de manera muy eficiente. Al reunir
las especializaciones afines en departamentos funcionales alcanza las
economias de escala con una duplicacion minima de personal y
equipos, y brinda a los trabajadores la posibilidad de hablar la misma
lengua que sus colegas.

II.  Puede funcionar con administradores poco talentosos, que perciben
una remuneraciéon mas baja, ubicados en el nivel medio o inferior de
la organizacion. ademas, la omnipresencia de reglas y reglamentos
sustituye las decisiones de los administradores. Las operaciones
estandarizadas, sumadas a la elevada formalizacion, permite que el

proceso de decision esté centralizado.
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Asi, a partir de la linea de la capula que la dirige, la burocracia no
necesita contar con personas expertas e innovadoras que tomen

decisiones (Chiavenato, 2006, pags. 141, 142).

Por otra parte, sus principales limitaciones son;

La especializacion genera conflictos entre las unidades. Es comun
gue cada area se enfoque hacia el anterior, a sus propios objetivos;
€S una organizacion burocratica, produccion, mercadotecnia y
finanzas dificilmente se entienden.

La obsesion por lo obediencia de las reglas. La burocracia solo es
eficiente cuando las personas manejan problemas que ya conocen,
gue ademdas estan sujetos a reglas programadas para tomar
decisiones 0 a rutinas ya establecidas. Si surgiera algun caso que no
obstaculice a las reglas, entonces no habria manera de solucionarlo.
Estructura matricial. También es conocida como matriz u organizacion
por grados. Se trata de una estructura hibrida o mixta que combina
dos formas de division en departamentos en una misma estructura de
organizacion, a saber: la divisibn en departamentos por funciones y
la division en departamentos por productos. Asi, se crea una doble
linea de autoridad que combina la division en departamentos por
funcionesy la division en departamentos por productos, como si fuera

un tablero con dos entradas. De tal manera, el principio de unidad de

64



mando queda anulado y aparece el delicado equilibrio de dos poderes
gue caracteriza a la matriz. Esto también significa que cada persona
esta sujeta a una doble subordinacion, es decir, que sigue
simultaneamente la direccion de los administradores de funciones o

de los administradores de productos. (Ibid)

2.2. Cultura Organizacional.

A continuacion, se presentas distintas definiciones de Cultura Organizacional:

La cultura organizacional representa las normas informales y no escritas que
orientan el comportamiento de los miembros de una organizacion dia con dia 'y que

dirigen sus acciones con el propdésito de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Idalberto Chiavenato (2006) sostiene que, la cultura organizacional, es los conjuntos
de habitos y creencias establecidas por medio de normas, valores, actitudes y
expectativas compartidos por todos los miembros de la organizacion. La cultura
respalda la mentalidad predominante en una organizacién, misma que, es un patron
de aspectos basicos compartidos que han sido inventados, descubiertos o
desarrollados por un grupo determinado, que ha aprendido a afrontar sus problemas
de adaptacion externa y de integracion interna, y que funciona bien como para
considerar que es valido y deseable transmitirlo a los miembros nuevos por ser una

forma correcta de percibir, pensar y sentir dichos problemas.
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En ese sentido, Chiavenato afronta que, es la manera acostumbrada o tradicional
de pensar a hacer las cosas, que es compartida por todos los miembros de la
organizacion y que los nuevos miembros deben aprender y aceptar para ser

admitidos al servicio de la organizacion.

Es importante conocer la misién, vision y objetivos de la organizacion, asi como los

factores criticos para su éxito.

2.2.1. Mision.
La mision no se debe limitar solo a los productos, servicios 0 procesos de loa
organizacion; debe ser algo mas que un conjunto de operaciones. La mision
representa la razon de ser de la empresa ya que cada una tiene la suya propia. La
mision es el papel que la organizacion desempefia en la sociedad. La definicion de
esta exige el consenso de todos sus socios 0 asociados. Debe partir de la linea que
sigue la organizacion y de la posterior discusién con los socios o asociados, para

asi obtener una consonancia y una concordancia perfectas.

Cuando la misién estd definida, y se presenta por escrito, entonces permite
comunicar a los socios o0 asociados la razén de su existencia y, para las personas,
funciona como si fuera un titular de periodico. Esto les permite saber exactamente
como contribuir a alcanzar la mision de la organizacion. La definicion de la mision

permite esclarecer:

1. El propésito fundamental de la empresa.

2. El papel de la organizacion en la sociedad y como colaborara con ella.
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3. La necesidad basica que debe cubrir la empresa.

4. Quien es el cliente y cuéles son los sectores del mercado que se propone
atender.

5. Las competencias que la organizacién pretender crear o desarrollar.

6. Los compromisos, los valores y las creencias fundamentales de la empresa.

(Chiavenato, 2006)

La mision debe traducir la filosofia de la organizacion que, generalmente, ha sido
fundada por sus fundadores o creadores por medio de sus comportamientos y
acciones. Esta filosofia incluye los valores y las creencias centrales que representan
los principios bésicos de la organizacion y enmarcan su conducta ética, su

responsabilidad social y sus respuestas a las necesidades del ambiente.

2.2.2. Vision.
La vision representa la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro.
Es el esfuerzo de verse asi misma en el espacio y en el tiempo. Por lo general, la
vision se dirige mas hacia lo que la organizacién pretender ser, que a lo que
realmente es. Desde esta perspectiva, las organizaciones se enfocan a un proyecto
de lo que querrian ser en un plazo determinado y en el camino que se pretende

tomar para llegar ahi.

El termino vision suele ser empleado para describir un claro sentido de futuro y la
comprension de las acciones necesarias para convertirlo, rApidamente, en un éxito.

La vision representa el destino que se pretende transformar en realidad. Asi, la
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vision pretende establecer una identidad comun, en lo que se refiere a los propésitos
de la organizacion, con el fin de orientar el comportamiento de los miembros

respecto al futuro que desea construir.

En los negocios, la falta de una visibn es muy perjudicial, porque desorienta a la
organizacion y a sus miembros respecto a cuéles son sus prioridades en un
ambiente demasiado cambiante y competitivo. La vision solo se puede dar cuando
todas las personas de la organizacion, y no solo unos cuantos miembros, trabajan
en conjunto y consonancia para que esto realmente ocurra. Como decia Joel Arthut
Barker: “La vision sin accion no pasa de ser un suefio. La accion sin vision es solo

un pasatiempo. La vision con accién puede cambiar el mundo”.

(ibid.)

2.2.3. Objetivos.
Los objetivos establecen los resultados concretos que la organizaciéon desea
alcanzar en un plazo especifico. Los objetivos de la organizacién no siempre son
congruentes con los objetivos individuales de las personas que trabajan en ella.
Cuando las personas ingresan a la organizacién persiguen sus propios objetivos
individuales; es decir, ocupar un puesto, ganar un salario, recibir prestaciones
sociales, conquistar estatus de la organizacion. Sin embargo, las organizaciones
exigen que cada persona contribuya para alcanzar sus objetivos; es decir, la

productividad, la rentabilidad, la reduccién de costos, la calidad y la competitividad.
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Asi, las personas afrontan el dilema de hacia donde dirigirse. ¢ Rumbo a sus propios
objetivos o rumbo a los objetivos de la organizacion? Casi siempre, los objetivos de
una parte se realizan a costa de la posibilidad de realizar los objetivos de la otra.
Cuando prevalece la estrategia de ganar/perder, una parte siempre tiene ventaja
sobre la otra. Lo importante es definir una estrategia de tipo ganar/ganar, donde las
dos partes ganen. En otras palabras, cuando se alcanza un objetivo de la
organizacion, este también debe beneficiar a las personas, de modo que ellas

también puedan alcanzar sus propios objetivos.

2.3. Diagnéstico Organizacional.

Una vez que se ha reconocido y encontrado un problema, el siguiente paso sera
descubrir sus causas. La técnica mas comun para hacerlo es preguntar a las
personas por que estan insatisfechas, estresadas o descontentas. De esta forma,
se trata de reunir informacién por medios informales, como charlas, o formales,
como entrevistas, cuestionarios y observacion personal. Los investigadores
prefieren los cuestionarios, pero el enfoque y el propdsito de las preguntas varian
enormemente, dependiendo del problema o de las inclinaciones de quien lo aplique.
La identificacién de las causas tiene varios niveles de alcance: los puestos de las
personas, las relaciones interpersonales, los grupos de trabajo o la organizacion

como sistema.

I. Puestos. Cuando existe la sospecha de que los puestos ocupados por las

personas son el problema, entonces se puede emplear algun tipo de
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esquema descriptivo. En el caso del cuestionario de analisis del puesto, que
mide los siguientes puestos:
a) Volumen de informacion como insumo (informacién visual o
perceptiva).
b) Procesos de mediacion involucrados (procesamiento de informacién o
toma de decisiones).
c) Factores involucrados en el resultado de trabajo (control manual o
automatico, actividad corporal, destreza y habilidades manuales).
d) Actividades interpersonales involucradas (comunicaciones y contacto
con otros).

e) Contexto del trabajo (local peligroso o desagradable, insonorizacion).

Determinar el grado en que cada puesto incluye estos factores puede ayudar a
ubicar los problemas. Es probable que la forma en que fue disefiado el puesto sea

mas importante que el volumen de informacién procesada.

Otro cuestionario, que se conoce como investigacion de diagnéstico del puesto,
permite identificar las cinco dimensiones basicas de un puesto, dentro del concepto

de enriquecimiento de los puestos.

a) Variedad de las actividades desempefiadas y de las habilidades necesarias.
b) ldentificacién con la tarea.

c) Significacién o importancia de la tarea.

d) Autonomiay libertad para tomar decisiones.
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e) Retroalimentacion respecto al desempefio.

El cuestionario puede ser el primer esquema de diagndstico y un instrumento de

evaluacion. También puede servir para supervisar el efecto de los cambios que se

han implementado en la organizacion.

Relaciones interpersonales. Hay una cantidad considerable de esquemas
que se enfocan en los aspectos interpersonales del puesto o de las
relaciones entre y dentro de unidades o grupos. Algunos cuestionarios son
descriptivos (de naturaleza estructural) y se enfocan a las comunicaciones o
patrones de amistad. Hay cuestionarios relacionados con la satisfaccion en
el puesto, como seria una investigacion de la retroalimentacion, que es tanto
una técnica de diagnéstico (encuesta), como un método para resolver
problemas (retroalimentacion). Las relaciones interpersonales constituyen
medios para generar datos que permitan explorar, aclarar e identificar areas
problematicas en la organizacién mediante la aplicacion de cuestionarios o
discusiones en grupo con el fin de involucrar, después, a las personas en el
proceso de la solucién de problemas. Los datos reunidos, tabulados y
organizados por consultores internos o externos y después son presentados
a grupos para su discusion.

La organizacion como un todo. Algunos cuestionarios abordan asuntos
interpersonales u organizacionales. Los cuestionarios del clima de la

organizacion son muy populares. Likert desarrollo un cuestionario para
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determinar cudl de los siguientes estilos de administracién caracteriza a la

organizacion:

a)

b)

d)

Sistema 1. Autoritario-coercitivo: se confia poco en las personas y no
se les permite ninguna participacion.

Sistema 2. Autoritario-benevolente: cuando se tiene cierta
condescendencia con las personas y se les permite un grado minimo
de participacion.

Sistema 3. Consultivo: cuando las personas gozan de cierta confianza
y libertad de participacion, pero el control y el poder para tomar
decisiones permanecen en la cupula.

Sistema 4. Participativo y democrético: cuando se tiene total confianza

en las personas y el proceso para tomar decisiones es democratico.

Cambio Organizacional.

gerentes y

enfoques.

El cambio organizacional planeado es un intento deliberado, por parte de los

los empleados, por mejorar, en alglin sentido importante, el

funcionamiento de los equipos, los departamentos, las divisiones o de la

organizacion entera (Hellriegel, 2009, pag. 497).

Para lograr el cambio organizacional se emplean dos enfoques muy diferentes: el
econdmico Yy el del desarrollo organizacional. Un conjunto de supuestos diferentes

respecto al proposito del cambio y los medios para lograrlo guian estos dos
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a)

b)

Enfoque econdmico. Se refiere a producir el cambio con el objeto de crear
valor para los accionistas. La alta gerencia impulsa este cambio, utilizando
incentivos  financieros para que los empleados modifiguen su
comportamiento. El cambio es planeado y enfocado. Los lideres que
producen el cambio mediante este enfoque establecen metas con base en
Sus expectativas en cuanto a los mercados financieros. No involucran a su
equipo gerencial ni a los empleados en el andlisis de las vias para alcanzar
las metas financieras. Estos agentes de cambio se concentran en las
decisiones que afectan la estrategia, la estructura y los sistemas de su
organizacion. los artistas en dar un giro a la empresa, y no las personas que
quieren construir la organizacion, son los que suelen usar el enfoque
econdmico.

Enfoque del desarrollo organizacional. Es desarrollar las competencias de
los empleados para resolver problemas, propiciando que se identifiquen y
comprometan, en términos emocionales, con mejorar el desempefio de la
empresa. Este enfoque, que se concentra en la eficacia y eficiencia con la
que los empleados desempefian su trabajo, procura crear la asociacion, la
confianza y el compromiso de los empleados. Se supone que, si se crea un
compromiso, entonces no sera necesario utlizar muchas reglas y
reglamentos. El solo hecho de cambiar el disefio de la estructura
organizacional no cambia el comportamiento de las personas. El enfoque del
desarrollo organizacional requiere que la gerencia involucre a las personas
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en términos emocionales para que estudien por que la estructura y los
sistemas existentes no estan resolviendo los nuevos retos que afronta la

organizacion (Hellriegel, 2009, pags. 498, 499).

2.4.1. Implementacién del Cambio.

Existen distintas maneras de implementar el cambio, las cuales pueden ser:

a)

b)

d)

De estructuras. Cuando implican cambios en el disefio de los puestos, de
algun aspecto fisico de la actividad o del lugar de trabajo.

De procesos. Cuando se enfocan al proceso, ya sea sumando mas
actividades o enrigueciendo el puesto para hacerlo mas viable o significativo
para el ocupante.

Interpersonal. Utiliza las técnicas estructurales para involucrar otros cambios
en el comportamiento o cambios en el proceso. Un cambio de estructura
implica un ajuste en el grupo o un reordenamiento de quien es subordinado
de quien. Un cambio n el proceso trata de mejorar las interacciones por medio
de técnicas como el entrenamiento de la sensibilidad. Cuando el grupo es,
en si mismo, la fuente de dificultad, se pueden aplicar otras técnicas, como
las de desarrollar equipos, resolver conflictos o estrategias de meditacion.
Organizacional. Cuando los problemas son de indole mas amplia, se pueden
emplear técnicas incluyentes, como la rejilla de liderazgo, la Administracion

por Objetivos (APO) u otras (Chiavenato, 2006, pag. 577).

74



Misidn, Vision, Valores, Objetivos, Metas, Analisis y Cambio, son solo algunas de
las palabras que podriamos usar como una clave para entender y profundizar en lo
que integra la cultura de una organizacién, pero conocer la esencia de cada una y

poder transmitirla a los integrantes de dicho entorno, es el verdadero reto.

De igual manera, lograr que dichos componentes se contagien entre si y se genere
un mayor compromiso de trabajo; crear una cultura organizacional es comprender
que no solo son palabras plasmadas en documentos, sino la perspectiva de cémo
puede desarrollarse una empresa que sirva a la sociedad, de adentro hacia afuera;
haciendo una analogia, es conseguir que los engranes de la maquina giren a su

tiempo exacto y realicen la funcién que el inventor penso inicialmente.

Continuaremos con el ultimo capitulo que es el caso practico. En este capitulo una
vez gue analizamos a la empresa, daremos nuestra propuesta para su mejor

rendimiento en todas las areas de la misma.
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CAPITULO lIl: COMPETITIVIDAD

El termino competitividad puede interpretarse de diversas maneras dependiendo el
contexto en el que se analice, en el &mbito empresarial Reta (2008) afirma que la
competitividad es la “Capacidad de una organizacion para conservar ciertas
ventajas competitivas que le permitan alcanzar, mantener y desarrollar una
determinada posicién en el entorno social y econémico”, mientras que Sepulveda lo
define como la “Capacidad que tiene una empresa, sector o pais para permanecer
vendiendo bienes o servicios en un mercado” Citado por la Secretaria de Economia

(2012).

De las definiciones anteriores se puede concluir que la competitividad es la
capacidad de una empresa para destacar sobre otras organizaciones del mismo
sector y conservar una posicion en el mercado con el objetivo de incrementar o

mantener sus beneficios.

Las empresas compiten constantemente para ganarse la preferencia de los clientes,
y para ello es fundamental contar con alguna ventaja sobre la competencia en uno
0 varios aspectos, es ahi donde la elaboracion y la implementacion de estrategias

competitivas toman importancia.
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3.1.

Indicadores para la medicion de la competitividad.

Medir la competitividad no es un tema sencillo, no existe una unificacion de criterios,

por lo que hay una gran diversidad de indicadores a considerar para determinar qué

tan competitiva puede llegar a ser una empresa.

Los indicadores “Son medidas verificables de cambio o resultado, disefiadas para

contar con un estandar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con

respecto a metas establecidas” (ONU, 1999), en otras palabras, los indicadores son

datos que nos permiten medir los cambios o los resultados de una variable.

A pesar de que cada autor tiene una propuesta diferente, hay ciertos indicadores en

los que logran coincidir, los cuales se muestran a continuacion:

Tabla 4 Indicadores de competitividad empresarial

. | De La . Martin
INDICAD 'g“b' Cruz, so”e” OCD | Quiro | ez,
OR / Aray Morales Castay E ga Sanch
AUTOR | rad |y g (199 | (200 | ez y
on Aon
(200 Carrasc (2005) 2) 3) Marco
6) o (2006) S
(2009)
Indicadores X
externos
Tecnologia X X X
Innovacion X
Mercadotecnia |X X X
Recursos X X X X
humanos
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Capacid X X X
ades
directiv
as
Recursos X X X X
financieros
Cultura X
Calidad X X X X
Produccién X X X
Logistica X
Organizacién X X
interna

Fuente: Determinacion de la competitividad de la PYME en el nivel micro: El caso

del Distrito Federal, México. (Saavedra Garcia, Milla Toro, & Tapia Sanchez, 2013).

De la misma manera que los indicadores, existen multiples métodos para evaluar la
competitividad, el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) lo hace a través
de indices a nivel global, nacional y urbano considerando hasta 129 indicadores

segun los objetivos de estudio.

A nivel empresarial hay quienes optan por una metodologia similar, pero con un
numero de indices mas limitado, mientras otros prefieren la utilizacion de un mapa
de competitividad del BID, el cual se basa en un cuestionario y un software
especifico, diversos autores escogen un camino mas simple y a menudo utilizan a
la productividad como el mejor indicador para estimar la competitividad, el cual se

define como un volumen de produccion con relacion a un volumen uso de insumos.
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3.2. La competitividad de México en el mundo.

El Instituto Mexicano para la Competitividad coloca a México en el puesto numero
36 de 43 paises medidos en su edicion del indice de Competitividad Internacional
(ICl) (2017), el cual “Mide la capacidad de las economias mas importantes del
mundo para generar, atraer y retener talento e inversion que se traduzcan en mayor

productividad y bienestar para sus habitantes” (IMCO, 2017).

En el ICI se consideran 129 indicadores, categorizados en 10 subindices los cuales
corresponden al derecho, medio ambiente, sociedad, sistema politico, gobiernos,
mercado de factores, economia, precursores, relaciones internacionales y la
innovacion, con estos se puede evaluar distintos aspectos de la competitividad de

cada pais.

Segun el IMCO (2017), Noruega se coloca en el primer lugar como el pais mas
competitivo, seguido de Suiza y Suecia, los cuales ocupan el segundo y tercer
puesto respectivamente, mientras que México se ubica hasta la posicion nimero 36
convirtiéndolo en uno de los 8 paises menos competitivos de las 43 naciones

consideradas en el estudio.

México se ha caracterizado por situarse de manera frecuente en los ultimos puestos
de este tipo de analisis, como muestra de ello se presenta la siguiente grafica, la
cual abarca un periodo de tiempo de 15 afios, comenzando en el 2001 y terminando

en el 2015:
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Figura 5 Variacion de lugar de México en competitividad del 2001 al 2015.

32

Fuente: indice de Competitividad Internacional. (IMCO, 2017).

Por otra parte, el Instituto para el Desarrollo Gerencial (IMD, por su sigla en inglés),

en su Ranking Mundial de Competitividad (2018), sitla a México en el lugar

51 de 63 paises evaluados, esta clasificacion “Se basa en 340 criterios de
competitividad seleccionados como resultado de una investigacién exhaustiva que
utiliza literatura econdmica, fuentes internacionales, nacionales y regionales y
comentarios de la comunidad empresarial, agencias gubernamentales vy

académicos” (IMD, 2018).

Porter (1990) manifiesta que “La Competitividad de una naciéon depende de la
capacidad de su industria para innovar y mejorar”, y teniendo presente muchos de
los indicadores actuales como el uso de energias renovables dentro de las

organizaciones, la productividad y formalidad laboral, ingresos promedios,
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desigualdad salarial, capacitacion de los trabajadores y los créditos a los que las
MIPYMES pueden acceder, entre varios otros, confirman que la influencia de las
empresas en la competitividad de un pais es uno de los aspectos mas importantes

a considerar.

3.3. La planeacién y las estrategias como elementos clave de la
competitividad.

Para lograr ser competitivo es indispensable contar con una idea clara de que es lo
que se quiere lograr y como se pretende hacerlo, para esto intervienen dos

elementos, en primer lugar, la planeacién y en segundo las estrategias.

3.3.1. La planeacién.
La planeacién es un componente fundamental en muchos aspectos de la vida, y se
utiliza en cualquier entorno de diferentes maneras, pudiendo llegar a ser tan

complejo como sea necesario.

Para Dale (1965) la planeacion es la “Determinacion del conjunto de objetivos que
se desean obtener en el futuro y el de los pasos necesarios para alcanzarlos a través
de técnicas y procedimientos definidos”, por su parte Scanlan (1990) lo define como
un “Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas, planes,
procedimientos, y cuenta con un método de retroalimentacion de informacion para

adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias"”.
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En el presente trabajo el término planeacion se referira al conjunto de acciones,
estrategias, directrices y procedimientos metodicamente organizados que nos

permiten alcanzar los objetivos establecidos.

Una buena planeacion siempre viene acompafiada de diversos beneficios algunos

de los mas importantes se enlistas a continuacion:

O Se definen todas las actividades y recursos necesarios considerando

cualquier aspecto que pueda intervenir

O Se logran priorizar actividades y tareas, optimizar proceso y tomar las

mejores decisiones para la etapa de ejecucion

] Beneficia a la coordinacion de esfuerzos de todos los miembros de una

organizaciéon

0 Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion
O Proporciona una base para el control

O Reduce la incertidumbre y minimiza los riesgos

O Aumenta la capacidad de reaccion ante imprevistos
O Ayuda a visualizar las amenazas y oportunidades
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3.3.2. Las estrategias.
En la actualidad se utilizan estrategias en un amplio nimero de disciplinas, pero la
presente investigacion Unicamente se centrard con las relacionadas en el ambito

empresarial.

En ocasiones se habla de estrategias empresariales sin tener claro a lo que esto se
refiere, Tabatorny y Jarniu (1975) plantean que es el “Conjunto de decisiones que
determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa frente a su
entorno” mientras que para Ohmae (1982) es el “Comportamiento por el que una
corporacion se diferencia positivamente de sus competidores, usando los puntos
fuertes relativos de la organizacién para satisfacer mejor las necesidades del
consumidor” por ultimo Porter (1996) mantiene un enfoque similar al mencionar que
una estrategia “Es construir una posicion unica y valiosa en el mercado, sobre la

base de un conjunto de actividades especificas y unicas que posea una empresa”.

Habitualmente se suelen confundir los términos de estrategia y planeacién, de
manera simple, el primero se encarga de definir el “qué se quiere hacer”, esto abarca
el comportamiento y las decisiones que una persona u organizacién asumira para
afrontar distintas situaciones, mientras la segunda expresion se refiere al “como se
va a realizar”, en el cual se pretende ser mas especifico, detallando todos los
aspectos que intervendran a lo largo de la ejecuciéon de algo, pudiendo ser un

proyecto, una actividad o hasta las mismas estrategias.
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La elaboracion y ejecucién de toda estrategia dependen de dos elementos
fundamentales, los cuales deben tenerse presentes para asegurar un correcto

desemperio de las mismas, estos son:

O Los objetivos que se plantean alcanzar

[] Los recursos con los que se cuenta

Existen varios criterios para la clasificacibn de estrategias, sin embargo,
“Generalmente se consideran tres tipos: La corporativa, la de negocio, y la funcional”
(Wheelen & Hunger, 2011), estas forman lo que se conoce como jerarquia de

estrategias.

Los tres niveles de la jerarquia de estrategias se centran en diferentes funciones,
pero no se comportan de manera independiente, si no que todos se complementan
y se apoyan uno al otro, Wheelen y Hunger (2011) lo describen de una manera
sencilla, mencionando que “Las estrategias funcionales respaldan a las estrategias
de negocios, que, a su vez, respaldan a las estrategias corporativas”, produciendo

un comportamiento piramidal, tal como se ilustra en el grafico siguiente:
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Figura 6 Jerarquia de estrategias.

N
Estrategias
corporativas
J
N\
Estrategias de
negocio
J
N\
Estrategias
funcionales

Fuente: Strategic Management and Business Policy: Toward global. (Wheelen &

Hunger, 2011).

A continuacion, se describe brevemente cada uno de los niveles que componen la

jerarquia de estrategias:

O Estrategias corporativas: Ocupa la parte superior de la piramide, y se encarga
de describir la direccion general de una empresa, definiendo parametros
fundamentales como la mision, los objetivos, la vision, los valores de la organizacion

y las actividades en las que se desea participar, entre otras cosas.
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0 Estrategias de negocio: Se encuentra en el segundo nivel y se enfoca al
comportamiento que la empresa asumira dentro de una industria o segmento de

mercado especifico para hacerle frente a otras organizaciones.

0 Estrategias funcionales: En la base de la piramide se localizan las estrategias
funcionales, las cuales favoreceran al correcto desempefio de las estrategias de
negocios y corporativas, tomando en consideracion aspectos importantes como el

marketing, la tecnologia, la productividad y la optimizacidén de procesos.

Es importante sefalar que las estrategias no se comportan de una manera estatica,
sino que deben ajustarse 0 cambiarse completamente en caso de ser necesario

cuando el mercado asi lo demande.

El objetivo de implementar estrategias empresariales es lograr obtener una o varias
ventajas competitivas, estas pueden definirse como la capacidad de destacar sobre
la competencia y debe ser sostenible en el tiempo, pudiendo ser patentes,
colaboraciones, buena reputacion, personal altamente especializado, procesos bien
optimizados, uso de tecnologias, propuestas de valor, calidad, innovacion, etc., y

son las razones por las que un cliente termina de inclinarse por una u otra empresa.
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CAPITULO IV: CASO PRACTIVO

Sin duda alguna el conocer la teoria nos marca el rumbo mediante los lineamientos
de la administracion sin embargo nada de esto tendria un resultado sin la practica,
y de aqui parte la necesidad de llevar a la practica lo planteado en los anteriores

capitulos donde se desarrollaron temas imprescindibles.

4.1. Preambulo.

Es fundamental e importante contar dentro de la organizacion con una Cultura
Organizacional sélida, declarada y desempefiada, porque por medio de ella la
empresa se basa para realizar el trabajo de manera satisfactoria, ya que sirve de
herramienta para desarrollar la razén de ser de la misma. Para ello, se pueden
aplicar diversos procedimientos para mayor efectividad en busca de que tanto los
duefios como los empleados estén comprometidos y de esta manera poder
maximizar el trabajo con diversas competencias como son: personales, correcta
comunicacién, pensamiento con diversidad, aplicando la ética, llegando a lo
transcultural, fomentando equipos para el cambio y como resultado de ellas se vean
reflejados los conocimientos, habilidades y capacidades, y asi evaluar sus
fortalezas y debilidades logrando establecer y perseguir sus metas empresariales,
interesarse en aprender nuevas conductas, comprender y recibir ideas,
pensamientos y sentimientos para transferir con precision e intercambiar
informacion y emociones. Contar con los conocimientos, habilidades y capacidades

para valorar las caracteristicas unicas de los individuos, asi como la apreciacion de
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la singularidad de cada individuo, tener la capacidad para incorporar los valores y
principios que distinguen lo correcto de lo incorrecto a la toma decisiones y elegir

las acciones de las mismas, etc.

La competitividad de la empresa, comienza a partir del fortalecimiento institucional,
cuando se cuenta con una cultura organizacional formal y sdlida, significa que se
mantiene una posicién en el mercado, para ello es indispensable generar ventajas
que ayuden a una organizacion a destacar sobre otras y al mismo tiempo gestionar

de manera correcta los procesos y recursos de la misma.

Con el fin de lograr el objetivo, a lo largo de este capitulo, se encontraran estrategias
corporativas, de negocio y funcionales, una serie de recomendaciones y un analisis
de las practicas actuales que se llevan a cabo en la empresa y que en conjunto le

ayuda a ser mas competitiva.

Todo esto sera aplicado en Uruapan, Michoacan, en la empresa “CreARTE”,
ubicada en la calle Alvaro Obregdén, su giro es de bisuteria y armado de joyeria. Es
por ello que es de vital importancia contar con la Cultura Organizacional ya que se
ve reflejado un equilibrio dentro y fuera de la empresa y por ende se vera
manifestado en las personas que la integran, tanto en los duefios como

colaboradores en su vida laboral.
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4.2. Obijetivo General.

Identificar los elementos de la cultura organizacional que limitan la competitividad

de la empresa “CreArte” de la ciudad de Uruapan, Michoacan.

4.3. Obijetivos Especificos de investigacion.

e Conocer los elementos actuales de la cultura organizacional que imperan en
la empresa.
o Identificar el nivel del clima organizacional actual de la empresa.

e Describir los elementos comerciales competitivos del negocio.

4.4. Hipdtesis.

Una cultura organizacional estructurada y aplicada potencializa la competitividad y

posicionamiento de la empresa.

4. 5. Tipo de investigacion.

Investigacion correlacional: “Tiene como propdsito conocer la relacién que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular’
(Hernandez et al., 2006, p.105).

4.6. Técnicas de investigacion.

4.6.1. Para el logro de los objetivos 1y 2:

Se utilizaran las fuentes de datos primarios, para obtener informacién general de
la empresa e indagar de manera formal, y asi rescatar elementos actuales de la
cultura organizacional e identificar el nivel del clima organizacional que se

desempenia por parte del personal en su jornada laboral. Para la Investigacion de
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las formas de desempefio del personal y las conductas de los mismos, sera de

caracter cualitativo, donde se realizard un cuestionario a los empleados.

4.6.2. Para el logro del objetivo 3:

Se necesitara recopilar datos del mercado actual, que tiene que ver con los clientes

de mostrador, de los cuales se determinard una muestra simple, donde se

consideraron 19 clientes, a los cuales se les aplicé un cuestionario.

4.7. Instrumentos de investigacion.

Los siguientes formatos, son parte de las herramientas utilizadas para el logro de

los objetivos de investigacion del caso organizacional de la empresa CreArte.

4.7.1. Instrumento de investigacion para “Colaboradores”.

ENCUESTA INTERNA DE LA EMPRESA “CreArte”

Nombre:

Edad: Cargo u Ocupacion:

Grado Maximo de Estudios:
¢,Coémo llegaste a trabajar en la Empresa?
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Tiempo trabajando en la Empresa:

En una escala del 1 al 5, donde 1 es “No0” y 5 es “Si”, responde lo siguiente:

¢ Te gusta tu area de trabajo?
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De las siguientes palabras, selecciona solo 2 y enuméralas de acuerdo a la

importancia, con las que te sientas mas identificado, 1 como mas identificado y 2

como menos.

Abundancia Libertad
Honestidad Gratitud
Pasion Amabilidad

. Perseverancia
Innovacion

Respeto

Calidad

Servicio

Integridad

Dignidad
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¢Hay algo que te gustaria aportar en tu area de trabajo que consideres que puede

mejorar el ambiente? ¢No? ¢Si? ¢ Que?

4.7.2. Instrumento de investigacion para Clientes de mostrador.

EDAD GENERO

¢ COMO NOS CONOCISTE?

EN GENERAL, ¢(CUAL FUE TU EXPERIENCIA DE COMPRA?

A) BUENA
B) REGULAR

C) MALA

¢ EN CUANTAS OCASIONES HAS COMPRADO NUESTROS PRODUCTOS?

A) 1-5
B) 5-15

C) MAS DE 15

¢, COMO CONSIDERAS LA ATENCION DE NUESTRO PERSONAL DURANTE TU

COMPRA?

A) BUENA
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B) REGULAR

C) MALA

¢, COMO CONSIDERAS LA CALIDAD DE NUESTROS PRODUCTOS?

A) BUENA
B) REGULAR

C) MALA

¢, COMO CONSIDERAS EL PRECIO DE NUESTROS PRODUCTOS?

A) ELEVADO
B) JUSTO

C) ECONOMICO

¢QUE PODRIAMOS HACER PARA MEJORAR TU EXPERIENCIA CON

NOSOTROS?
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4.8.

Resultados de la investigacion.

4.8.1. Del personal.

Empleado | Empleado | Empleado 3 Empleado 4 Observaciones
1 2
.Coémo Anuncio | Anuncio Recomendacion | Recomendacion | EI 50% de los
llegaste a familiar familiar empleados
trabajar en la llegb a trabajar
Empresa? a la empresa
con apoyo de
un anuncio,
mientras que el
otro 50%
mediante
recomendacion
de un familiar.
Tiempo 8 afos 9 afos 15 afios 15 afos el 50% de los
trabajando empleados
en la tienen una
Empresa: antigiedad de 3
lustros, 8 afios
un 25% y 9 el
otro 25% de
ellos.
cTegustatu|lals: 4 lal5:4 lal5:5 lal5:5 El 50% de los
empleados
area de eligié la el nivel
4, mientras que
trabajo? el otro 50%
eligio el nivel 5.
Te lal5:5 lal5:5 lal5:5 lal5:5 El 100% de los
colaboradores
consideras se consideran
creativos.
creativo/a?
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. Te sientes

motivado/a?

lal5:3

lal5:4

lals:3

lals:3

El 75% de los
empleados se
encuentran en
el nivel de
motivaciéon de
3, mientras el
25% restante
se posiciona en
el 4.

¢ Consideras
que tu
trabajo es
bien

reconocido?

lals:2

lal5:4

lal5:3

lal5:4

El 50% de los
empleados
responde al
nivel 4 el
reconocimiento
gue le hace la
empresa,
mientras que el
25% elige nivel
3y elresto nivel
2.

Esto define que
el 50% esta de
la media a la
baja en
reconocimiento.

¢ Consideras
que tu
trabajo es
bien

remunerado?

lals:2

lal5:4

lal5:3

lal5:4

El 50% de las
personas
delimitan
su
remuneracion
esta por encima
de la media
positiva,
mientras que el
resto elige de
media a baja
remuneracion.

que

Palabras de

identificacion

1: Pasion
2:
Libertad

1:
Innovaciéon
2: Respeto

1:
Perseverancia
2: Dignidad

1: Innovacion
2: Pasion

Innovacion y
pasion imperan
en el 50% de
las palabras
gue identifican
al personal en
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primera
instancia.

¢Hay algo
que te
gustaria
aportar en tu
area de
trabajo que
consideres
gque puede
mejorar el
ambiente?
cNo? ¢ Si?

¢Que

No

Se deberia
contar con
un sistema
de pago
mejor.

Me gustaria que
mi jefe directo
fuera mas claro
en lo que me
dice que haga.

No

Remuneracion
y comunicacion
son los factores
gue comentan
como

aportacion
clave por parte
del 50% del
personal, el
resto no
comento.
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4.8.2. De los clientes.

Grafico 1. Experiencia de compra

= elevado = justo

Elaboracion propia, 2021.

95% de los encuestados comentan que su experiencia es buena, mientras que solo

el 5% persona menciona que fue mala.

98



Gréfico 2. Frecuencia de participacion.

m 15
m 5-15
MAS DE 15

Elaboracion propia, 2021.

El 55% de los encuestados selecciond que de 1 a 5 ocasiones ha consumido algun
producto de la tienda, el 25% comparte que han consumido de 5 a 15 veces y el

20% de los encuestados manifiestan que han comprado en mas de 15 ocasiones.
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Gréfico 3. Consideracion de la atencion recibida

= elevado = justo

Elaboracion propia, 2021.

El 95% de los encuestados manifiestan que han recibido atencion buena al asistir

al negocio, mientras que el 5% persona suscribe que ha recibido atencion regular.
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Gréfico 4. Consideracion de la calidad de los
productos.

20
18
16
14
12
10

o N B O 0

BUENA REGULAR MALA

Elaboracion propia, 2021.

Como buena calidad, se eligié por parte del 90% de las personas que adquirieron
los productos, solo el 10% de las personas seleccionaron que sus productos fueron

regulares.
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Grafico 5. Consideracion del precio por parte de
los clientes

= elevado = justo

Elaboracion propia, 2021.

El 95% de las personas encuestadas eligen que los precios que ofrece el negocio

son elevados, mientras que solo el 5% de las personas consideran que es justo.
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4.9. Conclusiones Preliminares.

Con base en ambos estudios, se ha detectado que la organizacion en su totalidad,
cuenta con un esquema de trabajo que ha sido formado bajo el enfoque de la rutina,
y no tienen herramientas administrativas que le permita tener un enfoque de

proyeccién empresarial visible.

Derivado de la falta de esquemas de comunicacion formal y de la implementacion
de estdndares de calidad en las operaciones, los empleados han abordado sus
labores de manera basica, y no con resultados medibles, que le permita a la
empresa poder verificar la eficiencia de cada uno de los que la integran, con
indicadores de venta, aun asi se han tenido resultados, pero no medidos, y de esta
forma se han podido abastecer las demandas de los clientes, sin embargo, no se

tienen unidades de medida divididos en cada uno de los integrantes del negocio.

El personal de la empresa considera a la misma como una fuente mas de trabajo,
asi como el compafierismo y aprendizaje que han tenido dentro del misma, ha
determinado que persistan laborando en ella, al ser una empresa familiar, permite
que haya un esquema coordinado en las cosas, pero la responsabilidad no es
delimitada, esto abona a la falta de formalidad deseada en un negocio.

La lealtad por parte de los clientes a permanecido, por el trato y por la singularidad
de los productos, ademas de que las personas que laboran en ella por su
antigledad dominan todas las necesidades en torno a los productos que se
comercializan en el mismo, el personal, se identifica por la creatividad, lo que
permite que los clientes ubiquen calidad en los productos a través de las propuestas
del servicio que se les hace, existe una media en el concepto positivo que tienen de
Su remuneracion, pero esto podria elevarse si la empresa les reconociera mejor sus

labores. Los datos de remuneracion del personal y esquema de reconocimientos,
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permite que se refleje con los clientes a través de la calidez con la que se les

atiende, etc.

El trabajo en equipo en las organizaciones es fuente de competitividad, en el
negocio en cuestion no se da de una manera idonea, segun la informacion
rescatada, no distinguen el compaferismo en la identificacion de si en su lugar de

trabajo.

Es importante que se detalle que, los empleados de la organizacion tienen interés
en que se presente un esquema de trabajo formal, donde pudieran tener un espacio
en un organigrama formal, hay disponibilidad, pero el liderazgo del personal
gerencial para implementar la formalidad que se requiere en la empresa no ha sido
el mas adecuado, los clientes requieren para efectos de lealtad, verificar mejores

practicas administrativas y estrategias comerciales.

4.10. Propuesta.

4.10.1. Propuesta de la cultura organizacional.

4.10.1.1. Mision.

Somos una empresa dedicada a la compra-venta de joyeria de bisuteria, acero
inoxidable, asi como los insumos y componentes para el armado de piezas para la
satisfaccion de nuestros clientes, con la capacidad de ofrecer productos que estén

a la vanguardia, de la mejor calidad y excelentes precios.

4.10.1.2. Vision.

Ser la mejor opcion de joyeria en la cuidad de Uruapan, Michoacan con la capacidad
de cumplir las expectativas del mundo globalizado.
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4.10.1.3. Valores empresariales.

Confianza: Fomentarla en el capital humano para asi tener una buena
relacion logrando un trabajo efectivo.

Responsabilidad: Asumir conciencia de las decisiones que se toman dentro
y fuera de la empresa, es decir, la responsabilidad aplicada tanto a los
trabajadores, clientes, asi como el entorno que los rodea.

Integridad: Es fundamental que la empresa sea transparente tanto interna
como externamente y tiene que ir de la mano con la moral.

Pasion: por lo que creamos y luchar dia a dia por mejorar lo que ofrecemos
y asi aumentar el sentido de la pertenencia

Trabajo en equipo: usar como vinculo el capital humano con el consumidor

logrando cumplir con las expectativas del cliente.
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4.10.1.4. Organigrama.

C. EDUARDO
AMEZCUA

DIRECTOR

C. BELINDA
VALENCIA -

ADMINISTRADORA

|
C. SARAHI RIVAS C. KATYA RUIZ
AUXILIAR AUXILIAR

El desafio de toda teoria es saber si es posible que exista en su forma préactica, que
pueda llevarse a cabo lo expresado y con lo observado durante este trabajo, es
notoria la aplicacion de la administracién a una empresa operante, recibir un carbén
precalentado y aun asi, llevarlo a tan altas temperaturas que al final obtengamos un
diamante; es sin lugar a dudas un proceso de pruebay error, de analisis, de cambio
constante que lleve a la mejora continua, una evolucién a través de conocer el
interior de un comercio y exigirse lo mejor para ofrecerlo al cliente, quien se ha

convertido en la principal razon de existir de quienes brindan productos y servicios.
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4.10.2. Propuesta de competitividad.
Es el activo mas valioso que tiene una organizacién. Es importante que las
empresas lo traten como tal y estén pendientes de su forma de pensar y de su forma
de percibir la organizacion. Por ello debemos contestar la pregunta de ¢Quién es el
cliente? Para de esta manera darnos cuenta de los que son realmente y de cémo

se deben tratar.

¢, Quién es el cliente?

Un cliente es quien tiene acceso a un producto o servicio por medio del dinero u
otro medio de pago. Quien compra es el comprador y quien consume es el
consumidor. Es importante saber que el cliente, comprador y consumidor son la

misma persona.

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), “el cliente es el comprador

potencial o real de los productos o servicios”.

Segun el diccionario de Marketing, de Cultura S.A., “cliente es la persona y
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre y
disfrutar personalmente del bien adquirido o comprar para otro, como el caso de los

articulos infantiles. Es la parte de la poblacion méas importante de la compafiia”.

¢, Qué es el servicio al cliente?

Es el conjunto de esfuerzos dirigidos a clientes, resarciendo sus inquietudes,
sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, atencion a cliente es todo contacto que el

cliente tiene con la empresa.
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El Marketing es conocido como la recaudacion de estudios y técnicas previamente
obtenidos con el fin de mejorar la comercializacién de un producto, en este caso,

para mejorar el funcionamiento de la empresa.

En marketing la propuesta es, con base en las respuestas de los clientes

1.- “Incrementar el posicionamiento en el mercado “, con el objetivo de estudiar a la
competencia y como se promocionan en las redes sociales, con ello tener mas
conocimiento sobre el estatus de la misma ya que siempre es relativo, por ende,
nosotros concretaremos una posicion fija en el mercado, generando un esquema de
marketing 2.0 y 3.0 que permita inmiscuir al negocio en el comercio electronico, en

primera instancia para la publicidad en medios digitales.

Para ello, nos apoyaremos con algunos puntos importantes:

¢ |dentificar nuestro punto fuerte (producto).

e Conocer el posicionamiento de la competencia referente a nuestro punto
fuerte.

e Crear tu propuesta de venta de acuerdo con nuestras ventajas competitivas.

e Aplicacion de estrategias de precio y elevarlas a la publicidad.

e Capacitar al equipo de trabajo en los nuevos esquemas comerciales para la

atencion al cliente.
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De esta manera se ampliaria el conocimiento de las mismas, y se llegaria de una

manera mas eficaz a las necesidades del consumidor y por ende, ya estaremos

supliendo sus necesidades concretamente.

Es por ello, con el resultado obtenido de las encuestas realizadas tanto al capital

humano de la empresa “CreArte”, asi como a sus distinguidos clientes la propuesta

de mejora se basa en los siguientes puntos:

Compatrtir con los empleados el organigrama, con esto los empleados
tendrian mas claro su papel dentro de esta empresa, mismo
conocimiento que ira dirigido al antes mencionado sentido de
pertenencia, obtener mejor desempefio y por consecuencia mejores
resultados.

Hacer parte a los empleados mediante la razon de ser de la empresa,
por ello se les daré a conocer la mision, vision y valores de la misma.
El propésito de estos tres aspectos que son vitales para la empresa
podra llevarlos a la practica y asi lograr elevar la competitividad del
negocio a través de este tdpico.

Diversificar las fuentes de promocién logrando incrementar la
preferencia del mercado local.

Planeacién anual de las capacitaciones ofertadas por la empresa

CreArte.

109



CONCLUSION

El presente proyecto tuvo como principal objetivo analizar elementos de la cultura
organizacional con la finalidad de mejorar los esquemas de competitividad de la
empresa “CreArte” en Uruapan, Michoacan. Esto considerando que para el autor es
de vital importancia apoyar a las pequefias y medianas empresas a crecer y que
con ello puedan mantenerse en un nivel competitivo en todos los aspectos que

abarca una organizacion.

Otro punto importante, es que para que a las otras empresas que estan en este
proceso de crecimiento les sirva como ejemplo y les de la confianza suficiente para
implementar la cultura organizacional estructurada en su empresa y topicos de
competitividad, que, en cierta manera, es totalmente necesario, ya que todos los
comercios tienden a ir en crecimiento, por ello, también se impulsé a los duefios del
negocio a llevar a cabo en este proyecto, con la intencion de quitar el miedo y la

falta de informacién sobre el tema.

Al llevar a cabo la realizacién del proyecto, se descubre que, efectivamente los
duefios de la PYME no cuentan con los conocimientos tedricos necesarios para
llevar una organizacion adecuada dentro de su empresa, lo anterior inhibe la
competitividad de la misma. Se hace énfasis en lo tedrico, ya que en cuanto a lo
practico, cuentan y son capaces de llevar su empresa a flote a su manera, claro. A

simple vista puede parecer una tarea simple, sin embargo, en realidad es un tanto
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complejo. Logrando lo anterior, la empresa podria tener un mejor funcionamiento y

a su vez un mejor rendimiento.

Al realizar la investigacion de la empresa “CreArte”, se descubrié que todo lo llevan
a cabo de manera empirica, no hay una linea que indique por donde es el camino y
ha donde quieren llegar. Es muy importante considerar lo antes mencionado, puesto
que el no tener bien identificada la estructura organizacional puede provocar la

pérdida de los objetivos y no llegar a cumplir las metas que desean.

Como ya se mencion6 en el caso practico la empresa no cuenta con una cultura
organizacional definida por lo que es importante implementar un manual que les de
los lineamientos tanto a los duefios como a los empleados para proceder en

diversas situaciones, y asi mismo, dirigirlos hacia los objetivos finales presentados.

Con base a lo anterior y tomando como argumento principal la importancia e impacto
que tendria la implementacion de una cultura organizacional bien estructurada se
puede comentar que una de las principales situaciones que se erradicarian es la del
tiempo que el duefio gasta en resolver problemas que no le corresponden,

enfocandose en un mejor servicio y atencion a sus clientes.

Por ello, es que la propuesta se enfocé en la estructura de la empresa y darle un
auge especial mercadotécnico a la misma, enfocando asi una ventaja sobre la
competencia, haciéndose mas fuerte y creciendo poco a poco. En resumen, la

empresa con una cultura organizacional bien definida y compartida, traducida en
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estrategias comerciales, es decir, con un camino a seguir dinamico y competitivo;

permite el poder llegar a posicionarse como una de las mejores en su ramo.
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