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PRESENTACION

Administracién y empresas son dos palabras relacionadas entre si. Por
ende, en este libro se intentara responder la relaciéon de ambos conceptos. Para
ello, se recurre a la historia para responder y comprender los conceptos que
se desarrollaran en las siguientes paginas. En el primer capitulo, se explica la
historia y la evolucién de la administracién con un lenguaje simple, pero técnico
de la empresa. En el segundo capitulo, se observa el comportamiento humano y
c6mo se desarrolla en la empresa.

En el tercer y cuarto capitulo se explica y profundiza las funciones de la
gerencia y la administracion. Es decir, cémo estos dos componentes son el eje y
organizacion de la compafia; ya que sin ellas la empresa no produce sus labores.
También se mencionan las funciones de cada uno de estos dos componentes.

El quinto capitulo enfatiza en las funciones de un lider y los diferentes tipos
de liderazgos que existen. Asimismo, se desarrolla como cada uno influye en el
grupo de trabajo segun sus actitudes.

El sexto capitulo abarca el talento humano. Es decir, como la mano de obra
transforma la materia prima de la empresa que debe ser gestionada correctamente.

Finalmente, en el séptimo y el octavo capitulo se presenta la gestion del
talento humano y como potenciarlo. Asimismo, gestionar la calidad y mejorarla
con herramientas que analizan las cualidades de la empresa de manera conjunta.
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INTRODUCCION

La administracién es uno de los conceptos mas estudiados en la actualidad.
Parte de la intencién de las empresas, las instituciones y los lideres por conocer
cémo interactuar con su medio, asumiendo la destacable labor de gestionar
adecuadamente los recursos para el progreso de todos los involucrados en la
organizacion.

A medida que la globalizacién —en conjunto con los sistemas econdémicos
y las nuevas coyunturas sociales, politicas y econémicas— se acrecienta, las
empresas deben asumir el desafio de brindar productos y servicios novedosos,
utiles y practicos a un consumidor cada vez mas riguroso y selectivo. ;Cémo
podran mejorar la calidad de lo que ofrecen en el mercado, aumentar sus
ganancias y generar competencia en el rubro empresarial en el que se encuentran?
La respuesta parece sencilla; pero implica un profundo analisis de los elementos
de la organizacion, tales como la distribucion del talento humano, los bienes,
el capital, las oportunidades y las amenazas para un adecuado manejo de los
recursos con el fin de lograr posicionarse frente a las demas.

La administracion —comprendida como la disciplina que se ocupa de
estudiar a las organizaciones desde la planificacién, la organizacion, la direccion
y el control— sera de vital importancia para todas las empresas, las instituciones
y los lideres que deseen optimizar sus activos. Ello con la finalidad de cumplir las
metas que se han trazado segun los lineamientos y las politicas que conforman
su organizacion. En este sentido, este libro tiene como propodsito mostrar una
serie de definiciones clave sobre la administracion y sus elementos desde una
perspectiva de analisis empresarial, utilizando la historia y la coyuntura actual
como marco de referencia para lograr una mejor caracterizacion de los términos
empleados.




En el primer capitulo, se desarrollara un panorama sobre el término empresa,
ya que es uno de los conceptos mas utilizados en el rubro laboral. Sin embargo,
pocas veces es definido con precision. En este apartado, entonces, se definira
la palabra y los elementos que estan intimamente relacionados con ella. Por
ejemplo, tipologia, elementos e historia.

En el segundo capitulo, se profundizara en el comportamiento organizacional
de las empresas. Los términos que se conceptualizan seran la estructura
organizacional, la cultura organizacional y el compromiso organizacional, y el
cambio en la organizacion.

En el tercer capitulo, se presenta un esbozo sobre la gerencia empresarial y
como funciona. La seleccion de contenidos destinados a este capitulo son los
que se vinculan con el desempeno del gerente, los grados de gerencia, el rol de
la gerencia y la importancia de la gerencia en la actualidad.

Luego de realizar una revision de los conceptos basicos, en el cuarto capitulo
se procura elaborar un registro panoramico de la administracién, donde se evalte
la relevancia de este término y de quien lo ejerce; es decir, del administrador.
Posteriormente, se han desarrollado una serie de herramientas empleadas en la
administracion, que son muy utiles en la actualidad como el empowerment, el
outsourcing, el benchmarking, entre otras.

En el quinto capitulo, se ha considerado la acciéon del liderazgo en la empresa.
Este es un apartado que describe y argumenta la importancia de la funciéon
del lider como orientador y facilitador del didlogo, lo que conduce a un mejor
entendimiento en los miembros de su equipo. Su finalidad es potencializar las
competencias y desempefios de estos para el beneficio de la organizacion.

Otro término destacable es la gestién. Precisamente, en el sexto capitulo se
despliega la definiciéon de este concepto, los procesos que siguen las empresas,
las etapas de la gestion y la transcendencia, asi como las generalidades de la
gestibn por procesos.



Por otro lado, la gestion no puede ser concebida desde su uso pragmatico;
es decir, a nivel de produccion y recursos. Aludir este término de modo sesgado
conduce, también, a la merma de los pormenores semanticos que sugiere este
concepto. Por lo tanto, el séptimo capitulo describe un aspecto importante de
la gestion, la gestion del talento humano. Conceptos como la contratacion, el
reclutamiento, la capacitacion y la evaluacion se describiran para reconocer —
como acto imprescindible— la administracion del talento humano.

Con todos los conceptos expuestos, el octavo capitulo esclarecera la relevancia
de la gestion de calidad como sistema que permite dilucidar los procesos
internos de una organizaciéon para aumentar la productividad; sin dejar de lado
la responsabilidad, los beneficios y la satisfaccion de todos los miembros que
coadyuvan con los lineamientos y las politicas de la empresa.

Al finalizar el libro, el lector encontrara una serie de reflexiones finales que
le serviran para consolidar la informaciéon obtenida. De este modo, este texto
se convierte en una fuente idonea para reevaluar el concepto de administracion
desde un panorama amplio y, de manera consecuente, con los desaffos que
asumen las empresas en la actualidad.






CAPITULO I

INTRODUCCION

AL CAMPO EMPRESARIAL

En el presente capitulo se empieza definiendo que es una empresa, como se
forma, quienes la conforman y cémo se identifican.

1.1 Una mirada al concepto del término empresa

Una empresa es una persona juridica. En este sentido, es una entidad
conformada por una, dos o varios individuos que ejercen sus derechos laborales
y desempenfan actividades que representan a la empresa. Esta surge desde que el
hombre creé el concepto de trabajo. Por lo tanto, estas entidades aparecen para
generar trabajo y mantener la economia de los obreros y del pafs. Entonces, sin
empresas no hay trabajo y, sin esta, no hay economia: son tan necesarias para la
sociedad que sin ellas el ser humano colapsa.

Para comprender mejor el término empresa, es importante saber cémo nacié
la primera empresa. De acuerdo con Gennero de Rearte (2004), las primeras
empresas surgieron con el intercambio de productos entre culturas. Es decir, que
el comercio y los primeros intercambios se produjeron cuando el hombre era un
némada que trataba de sobrevivir.

Los conceptos de comercio, trabajo y mano de obra aparecen en la Edad
Media. La historia, en este sentido, muestra un claro ejemplo de lo previamente
descrito. En Egipto, en los primeros afos de las dinastias de los faraones, quienes
esclavizaron tribus y pequefas aldeas para usarlas como mano de obra y, de esa
manera, construir las pirimides que actualmente son apreciadas. No obstante, el
faradn decidio retribuir este trabajo mediante un pago. En este sentido, ordenaba
que a los obreros se les pagara con granos de cebada. Asi, fue una de las primeras
empresas que pagaba al personal por sus servicios.
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Figura 1
Primeros trabajadores formales en Egipto en 3200 a. C.

Nota. Tomado de Testigos de Jehova (s. £.).

Profundizando un poco mas en la historia, en el continente europeo,
exactamente en el Imperio Romano, los patricios —aristocratas de esa época—
les pagaban a sus sirvientes con sal. Entonces, mediante esa retribucién, nace
el concepto de salario que se usa en la actualidad. Mediante el surgimiento de
la Edad Moderna y la Revolucién Industrial, las empresas y las manufacturas se
volvieron esenciales para el avance de los paises. En este sentido, la Revolucion
Industrial trajo consigo una verdad: las empresas explotaban a los obreros, lo
que genero reclamos. Esto condujo a regular que un individuo, quien trabaja de
manera formal para una empresa, solo debia laborar ocho horas diarias.
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Figura 2
Primeros pagos en sal a los gnardias romanos en el 27 a. C.

lota. Tomado de Diario 22. ar. (2019).

Enla actualidad, una empresa es mas que un generador auténomo de trabajos
que premia con incentivos econémicos; esta dirigida a diferentes sectores y tipos
de personas. No solo se centra en brindar servicios, sino en crear productos.
Asimismo, le importa bastante lo que dice el cliente sobre ella, saber qué realiza
su competencia o si su grupo de trabajo tiene efectividad en las ganancias
econémicas. Todo eso y mas es la empresa de ahora.

Con el avance de la globalizacién y la ayuda del internet, una empresa puede
ser creada de manera virtual en cuestiéon de minutos. Por ejemplo, en América
y comerciar con Europa o Asia, ademas de contar con diferentes colaboradores
en distintas partes del mundo. Asi, la empresa no solo es un recinto con una
direccién en una calle o avenida, sino que esta en cualquier parte del mundo.

Los conceptos actuales conducen a la actual empresa a socializar con los
términos del FODA. Estos permiten que se alcance el autoandlisis para saber
si hay un buen funcionamiento en conjunto dentro y fuera del area de trabajo.
En el siguiente subcapitulo, se abordara la historia de las empresas y el derecho
mercantil.
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Tabla 1
Cuadro del andlisis FODA

Cualidades intrinsecas Factores extrinsecos
Fortalezas Oportunidades
Debilidades Amenazas

El analisis FODA permite conocer el estado de una empresa, de un area o
hasta de una persona. Este se realiza a partir del reconocimiento de las fortalezas,
las oportunidades, las debilidades y las amenazas de la institucién o persona a la
cual se desea realizar el diagnoéstico.

Las fortalezas y las debilidades son cualidades intrinsecas de la persona u
organizacion. Por ejemplo, una fortaleza es el orden, y una debilidad, la falta o
carencia de un estatuto (en una empresa) o valores (en una persona). Por otro
lado, las oportunidades y las amenazas son factores extrinsecos que benefician
o no al “ente” diagnosticado. En tal sentido, una amenaza es la inflaciéon en el
pais, donde se encuentra la empresa, y una oportunidad, los nuevos canales de
distribucién que se han normalizado con respecto a una coyuntura puntual. Por
ejemplo, el conocimiento de una empresa o una persona para adquirir productos
y servicios por internet y, luego, venderlos en ese medio.

1.2. Un recorrido por la historia de las empresas y el derecho mercantil

La historia del comercio propici6 la creaciéon de la empresa, especificamente
en la Edad Media, el surgimiento de los talleres formales como los herreros,
la segmentacion de tierras para los agricultores, la venta de objetos de los
comerciantes, etc. Ello brind6 la idea a los trabajadores y artesanos de crear
reglas para regir sus actividades.

La caida del Imperio Romano empieza en la Edad Media, asila introduccién de
la moneda al mundo del comercio revolucioné la idea de transaccion. El derecho
mercantil surge exactamente en las cruzadas para regular a los comerciantes.
Es decir, habia objetos que se podian vender y otros no, ademas de ofrecer el
producto de acuerdo con su oficio o taller. Entonces, un herrero que fabricaba
herraduras para los caballos y armaduras para los soldados no podia vender
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granos de trigo o comerciar con su cosecha. Esta idea fue impuesta por la Iglesia
para evitar que los herejes, en contra de la religiéon catélica, se defendieran o

sobrevivan.

El Imperio Romano, independientemente de la Iglesia, creé normas para los
comerciantes, los cuales fueron los siguientes:

a.  Lchazon por averfa. Este método estaba respaldado por la ley, consistia
en repartir la mercancia de un barco que habia tenido algin percance.
Los productos lanzados al mar, para evitar el hundimiento del barco, era
un problema para los propietarios. Por ley, ellos tenfan que repartir las
cosas sobrantes a las personas interesadas en los productos.

b.  Préstamo a la gruesa. Constaba de un contrato entre el barquero y el
comerciante. Una de las partes estaba obligada a pagarle a la otra si
ocurria un percance en el mar. Si el viaje era exitoso, el barquero cobraba
lo que valia la mercancia mas los intereses. Sin embargo, si ocurria una
catastrofe en alta mar y el barco no regresaba, la deuda desaparecia.

Esos fueron los primeros indicios de cémo usar el derecho mercantil por las
empresas, pero estas normas fueron evolucionando a lo largo del tiempo. En el
Renacimiento se funda el Estado-Nacién. Entonces, uno de los primeros paises
en mejorar el derecho mercantil fue Espafia con las Ordenanzas de Sevilla y
las Ordenanzas de Bilbao que estaban inspiradas en las reglas de los gremios
de trabajo. Estas ordenanzas brindan un panorama mas exacto sobre cémo
funcionaba la economia en el pais aplicada a los impuestos segun el oficio o
trabajo. El siguiente pais fue Francia con las Ordenanzas de Colbert, las cuales
regulan el comercio maritimo y terrestre desde Parfs.

Durante la Tlustracién, las ideas filoséficas reformaron el derecho mercantil
que no solo era un conjunto de normas por tradicion, sino que se centrd en la
actividad de hacer comercio, asi como se convirtié en un sistema que aplicaba a
todas las clases sociales. L.os nobles que posefan tierras, ademas que generaban
trabajos y empresas, también fueron incluidos en este sistema. De esta manera,
debfan pagar impuestos o tributos para aumentar el trabajo y la economia.
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Con el surgimiento de la Edad Contemporanea y la Revolucion Industrial, el
derecho mercantil no tuvo muchos cambios; es decit, se centré mas en lo social,
en los trabajadores, y como la ingenierfa inclufa la manufactura en las empresas
para obtener una mayor produccién. De esa manera, los talleres se redujeron y
se cre6 por primera vez el término de empresa. Las empresas —con ayuda de
la industria— producian el doble o triple que un taller tradicional. Por temas
politicos, solo ciertos paises europeos adoptaron el derecho privado, creando la
divisiéon entre derecho civil y derecho mercantil.

El siglo XX estuvo marcado por la Guerra Fria, por los primeros avances
tecnologicos y cual ideologia era mas eficiente el comunismo o el capitalismo.
Ambas ideologfas influyeron en el derecho mercantil y la empresa; el lado
comunista formulé normas para la protecciéon del comerciante y sus obreros;
pero el capitalismo tuvo la idea de engrandecer a la empresa con publicidad
y marketing, asi como propicié empresas que financian a otras empresas mas
pequenas.

Figura 3
La Guerra Fria en el siglo XX

Nota. Tomado de Mapamundi (2020).
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En la actualidad, las empresas ya no solo son un lugar fisico, sino un lugar
virtual; los trabajadores tienen ocho horas laborables y el derecho mercantil
es regulado por el Estado de cada nacién. El derecho mercantil protege a los
productos o servicios, a los duefios y funcionarios de las empresas de cualquier
indole, y a la propia imagen de cualquier empresa. Todo esto gracias a la
globalizacion, asi que es posible que el derecho mercantil también sufra cambios,
pero hasta el momento no se sabe qué rumbo tomara.

1.3. Elementos empresariales

Toda materia esta compuesta por elementos mas pequefios, y la empresa
no es la excepcion; ya que necesita de ciertos componentes para funcionar.
En este sentido, hay elementos que nunca deben faltar al momento de fundar
una empresa. Por ejemplo, a qué rubro estara dirigida la empresa, el nombre, el
capital y la correcta documentacion que se debe presentar a los entes reguladores
del Estado.

Segun Argtiello et al. (2020), una empresa debe constituirse como base materia
prima o capital, recursos humanos, trabajo y conocimiento; a partir de ello se
puede fundar una empresa o compafifa. A continuacion, se describe cada punto:

a.  Capital. Es el valor monetario de las herramientas u objetos que se
utilizaran. También es dinero para adquirir ciertos materiales para la
constitucién de la empresa.

b.  Trabajo. Es el resultado de la labor de los recursos humanos, es el
producto o servicio que se quiere ofrecer al publico. En pocas palabras,
es lo que se quiere vender. A partir de ello, la empresa determina si esta
ganando o perdiendo dinero.

c.  Tierra. Este es un insumo que se usa por la empresa para generar trabajo
y cosecha de productos, asi como para constituir una empresa. Ademas,
permite delimitar de manera mas rapida a qué sector del mercado se
dirige la nueva corporacion.
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Estos son los componentes mas importantes para el funcionamiento de
cualquier empresa. Por otro lado, hay mas elementos empresariales que deberfan
estar en esta lista como el rubro de la compania, a qué estatus social se dirige,
la gestion y logistica, las estrategias de mercado, el estudio y perfil del cliente, el
analisis de la competencia, etc. Sin embargo, ello se explicara profundamente en
los siguientes capitulos. Los elementos siempre estaran en cualquier empresa del
mundo, no importa su tamafio o su mercado, siempre seran los mismos.

Se debe estimar que es un proceso ciclico, donde la evaluacion se debe realizar
en todo momento para obtener mayor control de la situacion y de los recursos
con los que cuenta la organizacion, sean bienes, servicios o capital humano.

1.4. Una tipologia de las entidades empresariales

Se tiene estipulado que las empresas tienen el libre albedrio para escoger
coémo ser reconocidas, su dimensién, donde proviene su capital y su forma
juridica para ser identificadas.

1.4.1. Empresas segrin el régimen tributario

De acuerdo con los entes tributarios de cada pais, los regimenes tributarios
son categorfas, donde se ubican las empresas para establecer sus pagos de
impuestos y los niveles de pagos. Segin las leyes de cada pais, se establece la
escala de impuesto.

a.  Sociedad Anonima (S.A.). El objetivo principal es recaudar diferentes
cantidades de dinero de varios inversores para generar grandes proyectos.
Esta es la unica forma de que subsistan.

b. Sociedad Anonima Abierta (S. A. A.). Se compone por una Junta General
de Accionistas, Directorio y Gerencia. Su capital proviene de un minimo
de 170 accionistas.

c. Sociedad Anonima Cerrada (S. A. C.). Se conforma por dos a 20 personas
naturales o juridicas, cuyos capitales recaen en sus familiares.
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d.

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S. R. L.). Depende de
las aportaciones de sus socios. Si se contrae una deuda, los socios no son
los que pagan, sino que lo generado por la sociedad sera la encargada del
problema financiero.

1.4.2. Empresas segin el tamano

La dimensiéon de la empresa, su cantidad de trabajadores y su estructura
determina su tamano. Este estd categorizado y cada uno tiene caracteristicas

distintas a otras.

Microempresa. Estas empresas presentan una planilla de trabajadores no
mayor de 10 colaboradores. En casi todos los paises, se sigue esta misma
regla, anualmente tampoco debe superar 2 millones de impuestos segun
su tipo de moneda.

Pequenas  empresas. Son empresas con un numero mayor de
colaboradores, aproximadamente de 11 a 59. Se caracterizan por ser
negocios familiares, asi como disponer de un organigrama que organiza
el trabajo. No tienen un fondo monetario muy amplio y usualmente
tienen deudas severas en los bancos.

Medianas empresas. Habitualmente contratan a microempresas cuando
requiere abastecer, en algin servicio, a su personal de trabajo; poseen entre
50 a 250 colaboradores. Ademas, cuentan con diferentes departamentos
de trabajo para cada area.

Grandes empresas. Poseen 250 a mas colaboradores y tienen una amplia
mano de obra, mayormente contra empresas mas pequefas por falta de
personal de trabajo. Se caracterizan por competir no solo en sus mercados
internos, sino también en mercados externos de su propio pais.

Segun el tamafio de la empresa, esta obligada a trabajar de cierta manera;

es decir, las microempresas no realizan las mismas actividades que las grandes

empresas, ya que la gran diferencia estd en el personal que cada una de ellas

ofrece.
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1.4.3. Empresas segiin su actividad
Las actividades comerciales se dividen en tres areas, cada una depende del
negocio al que se dedique la empresa. No importa las dimensiones, solo deriva

del mercado y al publico al que se dirigen.

Figura 4
Actividades del sector primario

Agricultura Mineria
@p-=o B

Apicultura

Nota. Tomado de Caballero (2016a).

a.  Sector primario. Dependen de la extraccién de productos brutos de la
naturaleza como la ganaderia, la agricultura, la pesca, la tala, la mineria,
entre otros. Las empresas que trabajan en esta area, en su mayoria,
utilizan personal con experiencia en trabajos de campo.

b. Sector secundario. Se encargan de transformar los productos brutos
a productos comerciales. En esta area de trabajo solo se ubican las
medianas y grandes empresas; ya que son las que tienen mayor capacidad
de personal y poder econémico para el uso de maquinarias en este campo.
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Figura 5
Actividades del sector secundario

Industria

A (N ]
Construccion

Energia

Artesania

Nota. Tomado de Caballero (2016b).

c.  Sector terciario. Se encargan de la venta de productos y servicios. Casi
todas las empresas descritas en los subtitulos anteriores pueden trabajar en este
campo. No depende mucho del personal, como en las otras actividades, sino
de la habilidad para vender.
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Figura 6
Actividades del sector terciario
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Nota. Tomado de Caballero (2016c).

Las actividades permiten que ninguna compafifa, independientemente de su
tamafio, logre laborar sin problemas. Sin embargo, algunas areas incluyen a todas
las empresas; pero otras —por un factor fisico— la ausencia de la mano de obra.
No obstante, hay un tema de logistica y estrategia que supera el factor de mano

de obra.
1.4.4. Empresas segrin el origen del capital

Ninguna empresa sobrevive sin dinero y sin ayuda de los patrocinadores. En
este sentido, necesita ayuda econémica para generar su producto o servicio, y
pagar al personal de trabajo. Aunque un emprendedor quiera surgir de la nada
y sin esfuerzo, sera imposible si no dispone de un buen fondo monetario para
su personal. A continuacion, se identificaran a las empresas segin patrocinio

economico.
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a.  Empresa privada. El capital proviene de personas con buena posicion
econdémica, o de otras empresas mas grandes o corporaciones. El dinero
es netamente privado. Estas empresas buscan la satisfaccion del cliente.

b, Empresa publica. El capital proviene del Estado. Estas empresas solo
buscan servir a la poblacion y optimizar el estilo de vida de los ciudadanos.
Por ejemplo, los hospitales, las postas o los colegios nacionales.

c.  Empresa mixta. El capital proviene de ambas fuentes econémicas, tanto
el Estado como el sector privado. Pretende mejorar la calidad de vida
y la aprobacion del cliente. Por ejemplo, los partidos politicos para
financiar su campafa, por ley, merecen una parte del dinero del gobierno
y patrocinio de otros.

Estas formas de identificar a las empresas por el capital que reciben son algo
cuestionadas, popularmente cuando se escucha empresa publica, o es el Estado
sobre un mal servicio o pésima atencion al cliente.

Esto se relaciona a que el capital que destina el Gobierno no es suficiente
para atender a la ciudadania. Por otro lado, lo que se sabe de la mayoria de las
empresas privadas es que brinda un buen trato al cliente; ya que hay un mejor
ambiente laboral y mas presupuesto.

1.5. La tecnologia y el surgimiento de las empresas virtuales

Para referirse a las empresas virtuales, primero se debe comprender qué es la
virtualidad. La creacién de internet y el avance de la globalizaciéon permitieron
que las empresas sean un simple ordenador en un escritorio. Es decir, toda
la documentacion, los procesos y la burocracia que componen una empresa
tradicional, ahora se obtienen con un click.

Un claro ejemplo es la creacién de Facebook, que nacié en el computador
de un joven universitario de Estados Unidos vy, ahora, es una de las empresas
mas exitosas del mundo. Por otro lado, también esta el ejemplo de las tiendas
virtuales de Amazon y Ebay, las cuales se convirtieron en las mas triunfantes del
mundo, asi como crearon un mercado virtual gracias a la globalizacion.
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La globalizacién es un fenémeno creado por la actividad del hombre. La
primera globalizacién ocurrié cuando el ser humano dejé Africa para colonizar
otras areas. Esto también afecto a las empresas y sus grupos de trabajo.

Por otro lado, Arriola (2011) indica que es la culminacion del proceso historico
del capitalismo y su efecto causaron en el mundo sus propias leyes econémicas:
la centralizaciéon y la concentracién de capital a escala mundial. Ademas, se
muestra en otros ambitos de la vida, por ejemplo, en el politico y cultural. Asi,
la globalizacion es un proceso que se ha suscitado a escala mundial, donde se
observa la redistribucion del poder entre clases sociales y paises.

El ingreso a otros mercados, de manera virtual, sobreexplota a la mano de
obra. Por ejemplo, las tiendas de ropa virtuales venden mas que en una tienda
fisica, el doble y, en casos especiales, hasta el triple. Para suplir esta alta demanda,
los productores obligan a su mano de obra a trabajar mas de diez horas diarias
solo para entregar los pedidos que se realizan de manera virtual. Las empresas
virtuales, en su mayorfa, se volvieron una amenaza para las horas laborables vy,
en algunos casos, para el Estado. Al ser virtuales no pagan impuestos porque la
empresa es un ordenador.

A través del avance de la tecnologia, las empresas necesitan una nueva
organizacion. En este sentido, varias optan por agregar un sistema que permita no
solo organizar las labores diarias, sino analizar los clientes o hacer negocios con
otros. De acuerdo con Cano-Pita (2018), el cambio estructural estd compuesto
por un sistema, como uno simple considerado mano de obra, el cual ahora —
mediante algunas aplicaciones— atiende a los clientes, brinda informacién y
agenda citas.

En los recientes afos, se ha notado que los ayudantes virtuales compran,
reservan servicios y hasta negocian con una persona real de acuerdo con la
configuracioén que le brinde el usuario. Ademas, se demostré en otros paises que
las empresas encargadas de la distribucion de paquetes y pedidos usan drones
para cumplir esta funcion. El delivery lo ejecuta una maquina controlada desde
las instalaciones de la compafia, un ejemplo claro de que la tecnologia esta
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Figura 7
Mapa de la globalizacion

Nota: Tomado de Torrent (2013).

eliminando algunos trabajos en las empresas. Por ejemplo, gran parte de Europa
y Asfa han eliminado la profesién de los carteros. Actualmente, todas las cartas
se entregan por correo electrénico en los celulares actuales.

En la empresas de autos de las grandes marcas, sus fabricas redujeron el 30 %
de su personal en el area de produccion. Los obreros son muy pocos; ahora los
encargados de fabricar los autos son las maquinas. No obstante, los técnicos y los
mecanicos siguen siendo mano de obra, ya que se encargan del mantenimiento
continuo de las maquinas para que la produccién no sea afectada. Las grandes
empresas, de esta manera, estan logrando que las maquinas y la tecnologia
realicen actividades que normalmente ejecuta un individuo.

Sin embargo, por mas que la tecnologia facilite la vida humana, también es una
amenaza. Las empresas son estafadas desde las redes sociales, la globalizacion
esclaviza a unos paises y, en otros casos, las maquinas quitan la vida. El diario El
Pais (2015) public6 en su pagina web una tragica noticia. La empresa alemana
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Volkswagen confirmé que una maquina encargada de ensamblar la carroceria
de los autos aplasté hasta la muerte al obrero. Los ingenieros de la empresa,
de la prestigiosa marca, afirmaron que la maquina tiene la forma de un brazo y
un funcionamiento auténomo. Esta fue desconectada para evitar otra tragedia.
En este sentido, Volkswagen sostuvo que una falla del sistema de un panel de
control provocé que actie de esa manera, y reafirmaron que su personal de
trabajo tiene un excelente ambiente laboral, asi como gozan de las medidas de
seguridad correspondientes.

Asimismo, Sanchez et al. (2019) mencionan que en Iberoamérica la tasa de
desempleados aumentd porque las maquinas comienzan a ocupar esos lugares
que antes eran comunes para la mano de obra. También recalcaron que las
empresas son creadas para suplir las necesidades basicas de la gente; es decir,
que un empresario debe pertenecer a la misma condicién de su publico para
comprender qué clase de producto o servicio esta ofreciendo. Dejarle ese
concepto e interpretacion a la tecnologfa no solo arriesga a la pérdida del publico
objetivo, sino a la propia seguridad de otros.

En resumen, la tecnologia ayuda de manera positiva y negativa a la gente.
Las empresas de comunicaciones mayormente estan siendo reemplazadas por
las redes sociales, los autos son eléctricos, se manejan por si solos, y los sistemas
envian y reciben correos. Todas estas nuevas maneras de mejoras para las
empresas —en cierto modo— son amenazantes; ya que obliga a que el publico
desconfie sila tecnologia que estan usando falla en producto, servicios y atencion
al cliente.

34




CAPITULO II

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

DE LAS EMPRESAS

En este capitulo se analizara y se comprendera el comportamiento humano,
su organizacion y como eso influye en la empresa.

2.1. Comportamiento individual y organizacional: definicién y atributos

El comportamiento del hombre se define en la cultura en la que se desarrolla.
De acuerdo con Aristoteles (1988), el hombre es un animal politicoy esta clasificado
como un animal gregario; es decir, le gusta socializar con otros similares a él. Esta
definicion se debe a que se reune en grupos grandes para vivir bajo un conjunto
de reglas y, de esa manera, logra una supervivencia conjunta. A diferencia de
otros animales, el hombre es capaz de crear un lenguaje articulado, lo que le
permite organizarse de manera mas eficiente que otras especies.

Abarcando el tema de la actualidad del comportamiento y organizacion del
hombre en una empresa, la explicaciéon de Aristoteles queda algo ambigua,
pero con cierto grado de razén. El hombre necesita organizacion para realizar
cualquier actividad, una forma de organizacion clasica serfa las jerarquias o las
habilidades que disponga cada individuo.

Asimismo, cada uno tiene un comportamiento distinto al otro. Algunos
estudios revelan que el comportamiento de una persona se debe al factor
hereditario; es decir, que los genes de los padres impactan en las actitudes de
cada individuo. El comportamiento, forma de ser o actitudes estin compuestas
por otros factores. Por ejemplo, la inteligencia emocional, que es el manejo
de interacciones y relaciones con los demas; el afecto, que es el componente
emocional que se aprende de los padres, amigos y otras personas del entorno; y
la cognicién, que es el autoconocimiento de si mismo y su entorno.
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Figura 8
Esquema de cultura organizacional
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Nota: Tomado de la Enciclopedia Econémica (s. f.).

La cultura organizacional se divide en habitos, actitudes, creencias y valores
que tienen los integrantes de la empresa mediante los cuales forman relaciones
laborales en funcién de su beneficio particular a nivel profesional, asi como la
empresa a nivel de productividad.

En cuanto ala organizacién, en conceptos generales y de historia, las personas
se reunen de acuerdo con su cultura, religion, habilidades, valores, etc. Estos
tipos de agrupaciéon son eficientes porque los integrantes comparten algo en
comun y crean un mismo objetivo. Este compartimiento es la base para saber el
qué debemos hacer
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En una empresa, la organizacion y el objetivo conducen a un solo proposito,
que es el éxito. Asi, esta dividida por jerarquias y habilidades. En otras palabras,
las habilidades determinan el puesto en una empresa. Es decir, un operario de
magquinaria no tiene las virtudes de una secretaria, pero tienen el mismo objetivo,
que es ejecutar su trabajo y lograr el crecimiento de la compafifa

De esta manera, el objetivo de una empresa puede suscitar una organizacion
de individuos que no compartan lo mismo. En el desarrollo del capitulo se
observara y delimitara como contar con una buena organizacién empresarial.

2.2. Estructura y disefio organizacional

Segun Ivancevich et al. (20006), la estructura y el disefio organizacional son
creados por la propia administraciéon de la empresa, la cual decide lo que se
realizara todos los dias. Este es un grupo que produce un itinerario para todo el
personal de la empresa.

2.2.1. Conceptualizacion

El primer paso de la administracion para organizar la empresa es la distribucion
del trabajo. Al ejecutar esta accién, se crean puestos especializados con el fin
de obtener una mejora de la materia o el servicio que se vende. En todo caso,
depende del rubro de la compafia. La division del trabajo se realiza de tres

maneras:

a. LDispecialidades personales. Se define a esta area como el esqueleto
de la empresa porque esta compuesta de profesionales. Es decir, esta
conformado por contadores, ingenieros de software, publicistas,
comunicadores, disefiadores graficos, gerentes y ejecutivos. Por lo tanto,
es el cerebro y esqueleto de la compania para que se encamine.

b.  Secuencia natural del trabajo. Los administradores deciden dividir el
trabajo para ahorrar tiempo. Si una empresa tiene produccion, una parte
del personal se encarga de fabricar el producto, yla otra parte, de venderla
al publico. Esta division de actividades se denomina especializacion
horizontal.
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c.  Plano vertical. Hay una jerarquizacién en una empresa. Esta debe ser
adecuada y respetada; ya que —de no ser asi— el trabajo y la efectividad
podrian estar en peligro. Por ello, los administradores deben conocer
que la mano de obra multifuncional —aunque sea un poco mas barata—
pone en riesgo a una parte y, en caso especiales, a toda la empresa.

Con respecto a lo mencionado, se les denomina disefio de sistema mecanico.
En palabras de Daft (2019), se caracteriza porque las tareas estan ordenadas
segun el trabajo ascendente comun de la empresa. Ademas, habitualmente surge
minima colaboracién entre los departamentos funcionales, asi como la empresa
esta coordinada y controlada a través de una jerarquia vertical. Es decir, una
autoridad que toma las decisiones a nivel superior.

Figura 9

Diserio de sistema mecdnico

Entorno estable - desempefio eficiente

Nota. Tomado de Daft (2019a).
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Otro modo de estructura es el diseflo de sistema natural. Al respecto, Daft
(2019) menciona que serfa una manera mas efectiva de organizar la empresa;
ya que produce una mejor relaciéon entre empleados y altos funcionarios. El
autor sugiere en su investigacion que, en vez de depender de reglas y jerarquias,
los administradores deberfan cuidar el sistema organizacional que representan,

incluido el entorno externo.

El disefio de sistema natural, que menciona Daft (2019), implica que la
organizaciéon mantenga los roles definidos; pero que, ademds, cada area tenga la
oportunidad de decidir de modo estratégico lo que mas le convenga. Asimismo,
se busca que las estructuras en la empresa sean menos rigidas, propiciando una
cultura flexible y consciente de la diversidad. Otro punto importante es que
la informacién sea de conocimiento publico para el uso pertinente de cada
empleado. Estas ideas se refuerzan en la figura 10:

Figura 10

Diserio de sistema natural

Entorno turbulento - organizacion que aprende

Nota. Tomado de Daft (2019b).
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Por dltimo, Daft (2019) indica con respecto al disefio de las estructuras
organizacionales y las practicas administrativas ayudan a una mayor eficiencia.
Las empresas impulsan una motivacion para la innovacion mas que depender
de productos estandar y enfoques obsoletos para la administracién y el disefio
organizacional

De esta manera, el autor confirma la importancia de repensar las estructuras
tradicionales para suscitar la conformacién de nuevos sistemas organizacionales
que sean eficientes y utiles de acuerdo con las exigencias del mercado en la
actualidad. Contar con una organizacion que apueste por ellibre desenvolvimiento
de sus miembros para la resolucién de problemas, de modo innovador, sera
beneficioso para cumplir con los objetivos trazados por la empresa.

Con estos conceptos previamente explicados, se determina que la organizacion
tiene que ser efectuada de la manera correcta; ya que el sistema operativo de la
compania depende de ello.

2.2.2. Administracion hacia el cambio e innovacion

Para saber si los conceptos son los correctos, se tiene que realizar un analisis
mediante el FODA vy localizar los problemas. Asimismo, es importante estudiar
las ganancias que generé la empresa, los productos o servicios, asi como la
opinién del publico objetivo si se logro satisfacer las expectativas del cliente.
Si se encuentran problemas o errores, los administradores tienen la opcién de
cambiar la organizacion de la empresa para obtener mejores resultados.

a.  Agente interno de cambio. La administracién analiza entre los puestos
mas altos de la jerarquia y busca el integrante mas reciente para solicitarle
una reestructura (organizaciéon o procesos). En este sentido, espera que este
integrante —quien recién ingres6 a la compafifa— haya logrado analizar las
deficiencias que tiene el sistema de trabajo y sugiere una posible solucién para
seguir con el proceso de crecimiento que todos se han propuesto. La funcién
del agente interno de cambio es borrar las barreras entre los departamentos de
la empresa, ademas de lograr una mejor comunicaciéon y un compartimiento de
informacién de manera mas continua. Finalmente, cambiar el ambiente laboral
y ayudar a la motivacion creativa del grupo de trabajo.
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b.  Agente externo-interno de cambio. En este caso, no se busca a un grupo
de personas para que ejecuten las futuras reformas. La administracién escoge a
los integrantes de Recursos Humanos (RR. HH.) o altos gerentes y directores;
el agente externo no es parte de la empresa. No obstante, estd en constante
interaccién con los duefios y directivos de la compafifa para contar con un
seguimiento mas profundo del sistema de trabajo. Se espera que con estas dos
opciones se obtenga el reforzamiento del sistema de trabajo; pero en ciertas
ocasiones casi el 40% de las empresas, que quiere cambiar su organizacion,
presenta resistencia al cambio. Esto se debe a muchos factores. Por ejemplo, a
la costumbre establecida, la familiaridad con los procesos, el pensamiento de
despido laboral si no hay adaptacién del nuevo proceso, etc.

Figura 11
Proceso de la resistencia y adaptacion del cambio
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Nota. Tomado de Ivancevich et al. (2000).
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La Figura 11 explica como es el proceso que se debe transitar cuando se quiere
ejecutar un cambio, pero el cambio tiene dos tipos de resistencia de acuerdo con
el grupo de trabajo. La resistencia individual y colectiva. En este sentido, las
resistencias son las respuestas al miedo de cambio, a miedos que amenazan sus
intereses laborales, sociales y econémicos.

a.  Resistencia individual. Los trabajadores, que tienen una resistencia
individual, sienten que su trabajo esta siendo amenazado y, por lo tanto,
su situacion econémica también. Cabe recalcar que el circulo social en
la empresa se encuentra amenazado. Entonces, al instaurarse la idea de
cambio, también sugiere un cambio de personal silo requiere la situacion.

b.  Resistencia organizacional. La amenaza y temor se reflejan en un area dela
empresa. Por ejemplo, el area de atencién al cliente, el area de produccion
o la misma gerencia; el temor es sistematico porque esta atentando en la
forma en cémo se trabaja en conjunto, ademas, se encuentran las mismas
amenazas que en la resistencia individual. No obstante, la resistencia al
cambio se topa mas con el poder que tiene el area en la jerarquia de la
empresa (Ivancevich et al., 2000).

El subtema explico las caracteristicas de los agentes de cambio y cémo surgen
resistencias de acuerdo con la situacién. Para obtener mayor tasa de éxito en la
innovacion los agentes de cambio, los responsables del proceso deben sostener
discusiones y charlas abiertas con todas las areas para acceder a todas las fuentes
de informacién. Asimismo, explicar que fracasar es parte del proceso y capacitar,
de manera constante, al personal para acelerar y optimizar el sistema de trabajo.

2.3. Cultura organizacional

Para entender qué es cultura organizacional, primero se debe comprender
el término cultura. Para Podesta (2000), esta ultima es un grupo de costumbres,
tradiciones, actividades y simbolos que le otorga identidad a las personas. En
cuanto a la cultura organizacional, es lo mismo. Es decir, inserta costumbres,
tradiciones, actividades y simbolos en los colaboradores de la empresa para
crear un mejor ambiente laboral. En este sentido, incorporar una cultura
organizacional suele ser un proceso tedioso, por el cual el personal debe
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comprender e identificarse con esa cultura, diferenciarse de la mano de obra de
otras empresas, y sentirse integrado con sus otros companeros de trabajo. La
cultura organizacional se compone de los siguientes criterios:

a. Desarrollar un sentido de historia. Se refiere a explicar la historia de
modo detallado. Ademas, de comunicar sobre los héroes y las personas
representativas de la historia.

b. Sentido de identidad. Se relaciona con el modelado de las funciones, las
normas y los valores de la empresa para asumir un verdadero liderazgo.

c.  Fomentar un sentido de pertenencia. Las actividades que se desarrollan
son capacitacion, socializacion, reclutamiento y sistemas de recompensa.

d. Intercambio creciente entre los miembros. Se realiza el contacto con los
miembros, la toma de decisiones y la coordinacién del grupo de modo
participativo.

A continuacion, se explicard qué son los valores culturales y la funcion de la
cultura.

2.3.1. Valores culturales

Son las conexiones ideolégicas que comparten las personas en ciertas
situaciones. Al crearse esas conexiones, nacen los valores y el aprecio. En el
campo empresarial se define como valor cultural los objetivos y las actividades
fuera de lo comun.
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Figura 12
Esquema de valores culturales
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Nota. Tomado de de Eduardo (2017).
2.3.2. Funciones de la cultura

La funcién de la cultura en una sociedad es crear identidad a las personas
que se sientan identificadas con ciertas ideas (raza, territorio, simbolos, etc.).
Entonces, la cultura empresarial tiene como funcién esencial la identidad a sus
colaboradores, asf como sus productos o servicios (Podesta, 2000).

Asi, es una parte esencial de la empresa, pues es la que crea el buen ambiente
laboral y, sin ella, no se logra una eficacia 6ptima del trabajo de la persona.
Muchas corporaciones alrededor del mundo crean tradiciones para motivar al
personal.

La cadena de restaurante Hooters permitié que sus meseras vistan ropas
pequefias y bailen para los clientes. De esa manera, posicioné la marca y le
brindé identidad. Otro ejemplo es Google, el cual implementé gimnasios y patio
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de juegos en sus oficinas, lo que motivé la productividad del personal hasta
tres veces. Se concluye, de esta manera, que la cultura organizacional afecta de
manera positiva a todo tipo de empresas.

2.4. Compromiso organizacional

Compromiso es una palabra que asusta frecuentemente a los hombres, v,
ansiada para las mujeres. El significado mas cercano es fidelidad o lealtad v,
por eso, los aterroriza. En términos empresariales, el compromiso no solo se
encuentra reflejado entre la marca y el cliente, sino en los colaboradores con el
trabajo que realizan todos los dias.

Se refiere a la fidelidad del personal para seguir la nueva estructura de orden
que se ha propuesto. Una forma de crear fidelidad es que la empresa pague en
los dias correspondientes a sus colaboradores, otorguen descuentos, se respeten
las horas de trabajo, ceda los dias de vacaciones y los servicios sociales. Si la
empresa genera el compromiso de sus colaboradores, estos responderan de la
misma manera.

De acuerdo con Ivancevich et al. (2006), el analisis del personal a los propios
gerentes y puestos mas altos arrojaron como resultado si hay compromiso con
el trabajo. Entonces, lograr que la cabeza de la empresa sea encuestada y analizar
el punto de vista de las demas areas y puestos de trabajo inferiores, permitiran
conocer si el problema es la organizacion total de la empresa o deriva de las
jerarquias mas altas.

Normalmente, los duefios y los altos mandos de las corporaciones no suelen
ser encuestados por el personal; todo el proceso de ambiente laboral se lo
designan al area de RR. HH. Al ser los duefios y los gerentes, ademas de contar
con una mala organizacién, tienen como argumento que el personal no sabe del
negocio.

2.5. Cambio organizacional y ética

El dltimo término para analizar serda la ética. Por descripciones generales,
es el estudio del comportamiento humano, qué es el bien y el mal, y compone
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cierto tema de la moral. Para Torres (2014), se basa en lo que es bueno o no, las
decisiones que se toman —sean buenas o malas— se fundamentan en la moral
y la libertad. Teniendo claro este concepto y entendiendo qué es organizacion, el
cambio surge en la empresa.

Como se sabe, la globalizaciéon y las nuevas empresas modernas impulsan
nuevos métodos de trabajo que son mas exitosos que hace 20 o 30 afios atras. No
basta con solo ser responsable o llegar temprano al trabajo para ser el empleado
del mes; sino un cambio de pensamiento y estrategia.

El cambio organizacional esta reflejado en la efectividad y las ganancias
anuales o trimestrales, pero el cambio de ética permitira un cambio a nivel
profundo. Uno de los primeros cambios es entender que el cliente no siempre
tiene la razén. Henry Selfridge creé la frase “El cliente siempre tiene la razén”
en 1909, justificando que siempre hay que darle al cliente lo que pide, asi el
vendedor lo tenga.

El primer cambio de ética es entender que, si el cliente tiene la razén, no
necesitarfa los servicios o productos que se le ofrece. Entonces, ofrecetle al
cliente algo que no se tiene, es sobrecargar a la organizacién de actividades
porque el area de produccion tiene que dejar de producir productos o servicios
—que normalmente se fabrica— para fabricar uno en especifico.

Posteriormente, saber si el producto satisfizo las expectativas del cliente,
genera una gran incognita en el area de estrategia de mercado, ya que no se sabe
si vali6 la pena o no abandonar la produccién normal por algo que pidi6 un
cliente en especifico.

2.5.1 Cambios en la ética
Cada decision que se toma, sea buena o mala en una organizacion, no solo

tiene repercusiones personales, sino que influye en la organizacion, los clientes y
el publico en general. Existen cuatro creencias cuando se toman las decisiones:
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La creencia de que la decisién no es “realmente” ilegal o amoral.

La creencia de que la decision es por el mejor interés del individuo o la
corporacion.

La creencia de que la decisién es “segura” porque nunca sera descubierta
o publicada.

La creencia de que la decision ayuda a la compafifa.

Entonces, estos puntos tienen que ignorarse mas por toma de decisiones

individuales que por un bienestar en conjunto.

Asimismo, hay una serie de reglas éticas para la toma de decisiones que se

describen brevemente:

b.

lLas reglas funcionales. Sugieren que se debe prever el mayor beneficio
para la mayor cantidad de miembros de la organizacion.

Las reglas morales. Consideran derechos, deberes y privilegios de los
integrantes de la empresa.

lLas reglas de justicia. Deben ser imparciales y objetivas. Se tiene que
velar por tomar decisiones equitativas y justas.

Las reglas practicas. Son precisas y claras; es decir, sin vacilaciéon. Deben
promover medidas aceptables por todos los miembros de la institucion.

2.5.2 Cambios de organizacionales

A'lo largo del capitulo, se han mostrado estrategias y métodos para el cambio

organizacional. Si funciona, dependera como usa la empresa las estrategias
brindadas.
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Para realizar los cambios de objetivos, se tiene que considerar que siempre
habra resistencia y tratar de eliminarla no sera facil. Para ello, se utilizan las
constantes chatlas y las capacitaciones a todo el personal.

Otra estrategia es el seguimiento de la cooperacion continua entre el personal,
al presentar nuevos modelos de actividades para que las ocho horas de trabajo
no sean muy monoétonas. Estos puntos previamente mencionados aceleraran los
procesos de cambios en la empresa.

El analisis del personal de la empresa, desde las jerarquias mas altas hasta el
personal de limpieza, es fundamental para mantenerse en el mercado y competir
con otras empresas. Ejecutar un cambio organizacional sin previo aviso y sin un
estudio profundo podria fracasar y, en casos extremos, al cierre de la corporacion.

Como lo explicé Aristoteles (1988), el hombre y su comportamiento es
igual al de los animales ¢Qué sucede cuando el comportamiento cambia en
una estructura? En el caso de los animales, cuando hay un cambio de lider,
normalmente la estructura se sigue manteniendo, ya que se gufan con base en sus
instintos. Se sigue cazando y alimentandose, protegiéndose y reproduciéndose;
estas actividades se mantienen para la preservacion del grupo. No obstante, en
el caso del ser humano, hay rechazo al cambio. En algunos casos, abandono del
grupo; en el caso de las empresas, despido o renuncia del personal.

Para Gomez (1999), el ambiente de trabajo no debe ser modificado por el
cambio organizacional; ya que es un instinto natural que el hombre cuando nota
que hay un cambio en su espacio lo considera imperfecto y una posible amenaza.
Y, para llevar a cabo el cambio organizacional de manera correcta, este debe ser
reforzado por la buena comunicacién, asi como evitar las jerarquias.

Se enfatiza en las jerarquias, pues los puestos deben estar plasmados en
un papel, aunque no expresarse en la practica de cambié de organizacion. Al
mantener un ambiente de superioridad en un proceso de adaptacion, puede
suscitar rechazo y esto no solo se refleja en la efectividad del trabajo, sino
en el mismo ambiente laboral. Ello genera problemas entre los lideres y los
trabajadores de rango mas bajo.
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Para disponer de una buena organizacion, se tiene que ser un buen lider.
Asimismo, crear el ambiente correcto. Amoros (s. f.) considera que el ambiente
laboral no lo fomentan los empleados, sino los jefes y los altos mandos con sus
propias reglas; es decir, el comportamiento de la empresa deriva de las decisiones
que ellos, los puestos mas altos, tomen.

Los cambios organizacionales deben ser conducidos de la mejor manera y
al ritmo del grupo de trabajo. Algunos estudios revelan que cuando un grupo
de animales comienza a migrar, coloca a los miembros mas viejos a la cabeza
para seguir el ritmo. Entonces, los lideres se sitian atras para ver cOmo estd
encaminando la migracién. Este comportamiento animal deberfa ser usado en
algunos casos y, en el caso de las empresas, no debe ser la excepcion; ya que los
trabajadores dependen de ella para vivir, asi como los clientes de los servicios y
los productos que ofrecen.

Para Nafia (2017), el ser humano es un ser violento que protegera su entorno
solo para satisfacer sus necesidades. Este comportamiento ha sido integrado
desde los primeros hombres modernos porque poseen mayor capacidad de
razonamiento que otros animales. Asimismo, suscita un cambio organizacional
que propicia que los empleados protejan su area de trabajo, insertando barreras.
Por ejemplo, no se entregan los documentos porque son de esta area, el proceso
no puede seguir sin la firma o autorizacion de tal persona o documento. Todas
estas respuestas son comunes para mantener el sistema predeterminado; el lider
debe ser capaz de eliminar estas barreras de manera coherente y sin ser una
amenaza.
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CAPITULO III

GERENCIA

EMPRESARIAL

En este capitulo, se describiran cudles son las actividades que realiza el gerente
y qué cualidades debe disponer este representante de la empresa..

3.1. ¢Qué hacen los gerentes?

De acuerdo con la ultima edicién de la Real Academia Espanola (RAE), la
palabra gerente proviene del latin gerens que significa el que dirige. En este sentido,
un relato histérico aclararfa un poco lo que significa.

El poeta griego Homero en Ia l/iada cuenta sobre una guerra duré 10 afios
entre Troya y Grecia. Sefialé a varios héroes y generales que lucharon hasta
el cansancio. En este sentido, una parte de la historia menciona como Aquiles
quien, con un pufiado de hombres, los dirigié desde su embarcacién y conquistd
las playas de Troya. Otras versiones narran que los troyanos se sentian motivados
cuando Héctor, su general y lider, iba con ellos a continuar la guerra.

Alejandro Magno logré conquistar Furopa, Africa y una parte de Asia.
Su imperio era tan grande que abarcaba un cuarto del mundo. De ahi que
los historiadores enfatizan que el conquistador antes de tomar nuevas tierras
motivaba a sus soldados de las maneras mas extremas.

Segun las fuentes, una vez Alejandro Magno ordené quemar los barcos de
su ejército para motivarlos, el conquistador mird a sus hombres y les dijo: “Si
quieren regresar a su patria, tendran que ganar, construir nuevos barcos y zarpar”.
La historia cuenta que los hombres de Alejandro Magno fueron superados 3 a 1,
y ganaron sus nuevas tierras con la motivaciéon de su lider.
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Después de realizar un breve recorrido por la historia universal, se confirma
que la funcién del gerente se relaciona con la del lider. Un ejemplo claro es
Alejandro Magno; puesto que motivaba a los individuos que estaban a su
alrededor y, ademas, conocia de manera precisa los recursos con los que contaba.
De esta manera, los gestiona adecuadamente segun el propésito trazado: regresar

a su patria.

Figura 13
Alejandro Magno dando drdenes a sus generales

Noza. Tomado de Elliot (2019).

Robbins y Judge (2009) mencionan que un gerente debe planear, organizar,
dirigir y controlar. I.a gerencia en una empresa es la encargada de determinar
cual sera la meta de la organizacién. En tanto, los gerentes planifican coémo llegar
a estas metas, as{ como las estrategias que utilizaran para lograrlo. La siguiente
funcién es organizar. En este sentido, los gerentes también son los responsables
sobre el funcionamiento de la empresa, asi como establecer qué actividades se
realizara cotidianamente mediante el reporte.
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Dirigir es otra de las funciones que realizan los gerentes. Los lideres que
dirigen, por lo general, se encargan de motivar a su personal, resolver conflictos
entre empleados y guiar los procesos necesarios. La ultima funciéon requiere
que no haya problemas en los procesos. Asimismo, observar el desempeno del
personal y garantizar que todo esté marchando bien.

Para una mejor comprension de las funciones que realiza el lider, se presenta
el siguiente organigrama con la descripcion de cada una de ellas de acuerdo con
la Figura 14:

Figura 14
Organigrama de las cuatro actividades de un gerente
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® Coordinar las actividades laborales.
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procedimientos.

® Definir la asignacién de recursos.

Nota. Tomado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).
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Enla primera parte del capitulo, se ha descrito qué es lo que realiza un gerente
y cual es su funciéon. Aparentemente es facil, pero silo fuera todos los empleados
serfan gerentes. A continuacién, se conocera mas de este importante puesto en
una empresa.

3.2. Aproximacion descriptiva a los niveles de gerencia
Un gerente debe saber dominar tres niveles para considerarse 6ptimo para la
empresa. Si un gerente no domina estos tres niveles, es posible que la compafifa

presente graves problemas.

Figura 15
Pirdmide de niveles gerenciales

O Beega
T

~ Operacion

Nota. Tomado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).

3.2.1. Nivel directivo

En este nivel, el encargado toma las estrategias diarias y tiene la visiéon que
mueve las acciones de la empresa. Se debe actuar con suma precision, si no es
asi, podrian ocurrir problemas, pérdida de clientes y dinero.
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3.2.2. Nivel coordinador

En este nivel no es un solo encargado, son varios o un area en especifico. Ellos
deben contar con las habilidades técnicas para resolver problemas operativos. Su
planificacion de actividades debe ser especifica; ya que de esta area se designaran
las acciones de las estrategias de la empresa.

o

3.2.3. Nivel operativo

El gerente tiene encargado realizar las estrategias planeadas; es decir, elabora y
ejecuta tareas con buena gestion. En este nivel solo es la ejecucion de la estrategia
con resultados satisfactorios.

3.3. Gerencia estratégica

La estrategia del gerente debe ser parte de una adecuada toma de decisiones
para la empresa, desde establecer el horario hasta saber con quién asociarse.
Para Gonzalez et al. (2019), la toma de decisiones suele ser un proceso que
involucra la evoluciéon de alternativas, el juicio y la elecciéon de una alternativa.
El gerente —antes de elegir una opcién— se basa en la practica y la experiencia
para predecir lo que sucedera, si escoge entre 7egro y no blanco.

Una manera para alcanzar a tomar una buena decision se basa en los datos
obtenidos por el gerente. La recoleccion de datos e informacion, sea escrita u
oral, permitira que el gerente o quien esté a cargo ejecute una decision adecuada.

Para saber si fue una buena decision, se deben considerar estos puntos:

a. Otorga a los empleados un sentimiento de inclusién en la toma de
decisiones de la organizacion

b. Permite que los obreros se interesen en la organizacion y los impulsa
a laborar para optimizar la compafifa; ya que sus proposiciones son
escuchadas y consideradas.
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c. Varias modificaciones importantes no son exigidas por la gerencia; son
los propios empleados quienes las pusieron, evitando que se generen
protestas.

d. Los circulos de calidad son voluntarios y no un instrumento gerencial.

e. Incentivan la comunicacién entre la gerencia y los empleados, lo cual es
fundamental para el trabajo y el desenvolvimiento cordial en la empresa.

A continuacion, se presenta la Figura 16 con el organigrama para la ejecucion
de la estrategia.

Figura 16
Organigrama de ejecucion de estrategias
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Nota. Tomado de Gonzélez et al. (2019).

3.4. La innovacion en la gerencia

No se refiere a colocar un computador en el escritorio del gerente y que
aprenda a usar las redes sociales, sino que aprenda a guiar un buen producto o
servicio y mantenerse en su puesto de mercado; ya que, con la nueva generacion
de gerentes, estos pueden alcanzar de una mejor manera al publico. Un gerente,
en este sentido, reconoce que debe actualizarse. Por ende, las estrategias que
usaban en la década de 2000 al 2010 no seran las mismas que para estos afios. El
publico cambia, asi como su propia mano de obra. Incluso, en algunos casos, no
necesitan al gerente en ciertas empresas.
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Laempresa Meta—duena de Facebook, WhatsApp, Instagram y Messenger—
ha revelado que tiene una inteligencia artificial para tomar las decisiones de la
empresa. En otras empresas, como en Google o Apple, la inteligencia artificial
sugiere mejoras y soluciones a los gerentes para que dispongan las mejores
opciones, ademds presenta un posible escenario de lo que pasarfa si deciden
cierta opcion.

Figura 17
Modelo de la gerencia

Politicas

Flexibles

Rigidas

Nota. Tomado de Landazury et al. (2018).

Asimismo, la innovacién en el area gerencial no debe intervenir en los
procesos tradicionales del encargado como liderar correctamente al grupo de
trabajo, guiar la gestién de proyectos, etc. Ademas de las funciones tradicionales
que desarrollan los gerentes, en la actualidad estas actividades se han modificado
con el objetivo de optimizar la relacioén entre los miembros de la organizacion.

La innovacién en la gerencia también requiere del cambio de organizacion,
ya que un lider debe cambiar sus estrategias continuamente para producir
prosperidad econémica en las empresas. El cambio de organizacion debe influir
de manera positiva en la innovacion de la gerencia, y los encargados deben aceptar
que su manera de pensar es obsoleta ante el avance del tiempo y la globalizacion.
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Tabla 2

Cuadro de funciones innovadoras de un gerente

Funciones

Descripcion

Liderazgo

Cultura

Tecnologia

Sistema de
medicion

Politica de
RR. HH.

Manifiesta el grupo de roles y habilidades de los directivos que
posibilitan un manejo efectivo del conocimiento. La responsabilidad
mas importante es ayudar a la gente a aprender. No requiere saber
todas las respuestas, sino entender lineamientos claves como los limites
y el potencial del conocimiento; los recursos técnicos, organizativos
y econémicos que pide su desatrrollo; la direccion y la velocidad del
cambio; su riesgo, entre otros.

La cultura de aprendizaje exige un ambiente de confianza y seguridad
que impulse la innovacién y el riesgo, asi como incentiva al trabajador
a expandir su capacidad de aprendizaje. Asimismo, lo familiariza con
las nuevas variaciones del ambiente laboral. Se enfatiza en un complejo
compromiso por parte de todos los grupos implicados con esta idea;
la direccién que designa autoridad los miembros de la empresa que
asumen responsabilidades.

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) facilitan el
procedimiento de aprendizaje al facilitar la gestion y almacenamiento
de la informacién. Asi, cuatro son sus funciones: a. Codificar el
conocimiento, de manera que sea facil reconocer los atributos o las
caracteristicas que la convierten importante; b. distribuir el conocimiento
al objeto para garantizar un facil acceso; c. posibilitar su transferencia;
y d. permitir el estudio y la participacién necesarias para su desempefio.

Son diversas las actuaciones que, en beneficio del aprendizaje, se
estan incorporando en las empresas. Entonces, resulta importante una
estructura de valoracién que impulse y garantice la mejora continua en
el proceso de aprendizaje. Por ende, es importante que las empresas
valoren su capacidad de ejecutar desarrollos futuros, donde se estimen
no solo los criterios financieros, sino también las inversiones orientadas
a incrementar la capacidad de los trabajadores, los sistemas y los
procedimientos organizativos.

El conocimiento esencialmente esta almacenado en las personas. Por
lo tanto, la gestion del conocimiento atraviesa el crecimiento de sus
portadores. La formacién es un tema clave. Entonces, es urgente anotar
el cambio que resulta en esta practica. En efecto, el individuo desarrolla
un rol mas activo en la conceptualizaciéon de sus propios objetivos de
educacién, asf como una mayor concordancia de la ensefianza con
los objetivos de la empresa. Por tltimo, se le presta mayor atencion al
cémo aprender versus al qué aprender.

Nota: Tomado de Landazury et al. (2018).
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3.5. Gerencia en el tiempo actual

Asi como los grandes lideres de la historia Julio César, Gengis Khan o
Temfistocles, un gerente de cualquier empresa del mundo tiene que pensar en un
solo objetivo, que es el éxito. A diferencia de los antiguos lideres de la historia
que usaban métodos agresivos y estratégicos para conseguir sus objetivos, un
gerente debe ser un estratega, cuya Unica arma debe ser sus decisiones y su
personal de trabajo. El gerente actual, entonces, tiene que considerar las siguientes
competencias que se le presentan:

Figura 18
Funciones gerenciales
: Cultura
Estrategia o
O Capacitacion = poder
= Motivos = querer
Organizaciéon
Eficacia

Nota. Tomado de Crissien (2005).

3.5.1. Competencias conceptuales

Un lider —quien tiene conocimientos en competencias conceptuales—
percibe a la empresa como un sistema de engranajes o el cuerpo humano. Las
areas funcionales se convierten en 6rganos o componentes mecanicos de ese
cuerpo empresarial. Asi, cada area de negocio, cada zona —como el mercadeo y
las finanzas— son 6rganos o piezas que deben ser cuidados de manera individual
para lograr el buen funcionamiento del cuerpo o la maquina.
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3.5.2. Competencias técnicas

Un lider tiene conocimientos en competencias técnicas en su sistema de
pensamiento, direccionado al cliente al inicio y el final de toda accién. Por ende,
posee una vision mercadolégica de la empresa. Utiliza el hemisferio derecho de
su cerebro de una manera extraordinaria, de tal manera que lo convierte mas
creativo. Asi, es coherente con lo que hace, piensa y dice. Es decir, su materia
prima principal es el conocimiento técnico de la ciencia administrativa.

3.5.3. Competencias humanisticas

Un lider con estas competencias permite al gerente volverse lider querido
y seguido por su gente. El lider humanista percibe en su personal del area de
ventas como su principal activo y lo dice, piensa y actda. Verdaderamente analiza
bien a las personas; ya que en ellas percibe, siente y escucha la posibilidad de
crecimiento personal y empresarial.

Enlos tres conceptos presentados, se genera un efecto positivo en la empresa.
Asi, el gerente debe esclarecer como esta influyendo sus competencias en el area
laboral. Saber qué realizar durante un problema, cémo motivar a la gente, cémo
generar una comunicacion de confianza y analizar la reaccién de su grupo de
trabajo son sus principales funciones.

Una forma de experimentar es cambiar las funciones o convertir al personal
en multimedia. Para Crissien (2005), experimentar con el personal genera
algunos conceptos que no estaban previstos. Por ejemplo, colocar al personal
para ejecutar varias funciones aumenta el tiempo de produccion, asi como la
calidad al servicio al cliente; ya que el personal estarfa mas capacitado para
realizar diferentes funciones que —al final— se encuentran reflejados en un
buen producto o servicio.

Si el gerente solo presiona para hacer correctamente las actividades, lo unico
que conseguira es un mal desempefio, aunque un buen producto. Sin embargo,
a la larga obtendra un mal producto por el estrés que genera en el personal. Por
ello, tiene que haber diferentes estrategias que alcancen de manera 6ptima al
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grupo de trabajo. Por otro lado, los gerentes deben conocer cual es el trabajo en
las diferentes areas y por qué hay ciertos procesos. Asimismo, cual es el trabajo
del 4area de ventas.

Por lo tanto, una empresa no sobrevive sin gerencia, ya que de ahi surgen
las ideas para seguir manteniéndose en el mercado. Un gerente es como un
conductor, sin él no hay rumbo, solo accidente. LLa empresa, de esta manera,
depende netamente del gerente para saber como llevar a cabo su dfa. En caso
de que el gerente se enferme, siempre hay un reemplazo llamado el subgerente.

En la actualidad, se han empezado a crear empresas sin gerentes de acuerdo
con el diario El Comercio (2015), el cual publicé un informe acerca de las
empresas que fueron constituidas sin un area gerencial. La filosoffa de estas
nuevas organizaciones es brindarles autonomia a los empleados para ejecutar
sus propias estrategias y dirigir sus labores. Esta nueva estructura permite que el
area de RR. HH y Administracion solo ordenan la empresa, pero no la dirijan.
En este sentido, estas empresas —que son muy pocas— alcanzan una mayor
efectividad en ventas y atencion al clientes que la empresa tradicional gracias a
su autonomia interna.
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CAPITULO IV

UN PANORAMA GENERAL

DE LA ADMINISTRACION

En este capitulo, se recopilan las virtudes de la administracion y las habilidades
de su profesional correspondiente.

4.1. Administracién como profesion
Resulta ser una profesion relevante e imprescindible, sea el rubro que fuere.
Esta carrera proporciona y genera las condiciones para que sus trabajadores

obtengan logros y metas en corto, mediano y largo plazo..

Figura 19
Danzel como administrador de Babilonia

Nota. Tomado de Toro (s. f.).
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En este sentido, la Biblia relata la historia de un administrador de un gran
reino. En este caso, el profeta Daniel sirvi6 como administrador de uno de
los reyes del imperio Babilonico. Las sagradas escrituras mencionan que el rey
babilonio confiaba tanto en el profeta, que le decfa la cantidad de oro y comida
del imperio. En este sentido, Daniel era tan bueno en su trabajo que el imperio
prosperé econémicamente gracias a él. Incluso, a pesar que convive con los
paganos, siempre le fue fiel al Dios cristiano

Para entender qué es la administracion, se debe comprender como un proceso
que sirve para mantener controlado el ambiente donde uno radica, ademas es el
encargado de que los grupos de trabajo cumplan sus objetivos diarios. Estas son
algunas actividades que realiza la administracion, asi como las siguientes que se

mencionan a continuacion:

a. Como gerentes ejecutan las funciones gerenciales de planificar, organizar,
integrar personal, orientar y manejar.

b. Se aplica a cualquier tipo de organizacion.
c. También se adjudica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.
d. La meta de todos los gerentes es crear valor agregado.

e. Se ocupa de la productividad, lo que presupone efectividad y eficiencia,
y la suma de los dos para lograr la eficacia.

Diversos estudios revelan que la administracion realiza cinco funciones
basicas: planificar, organizar, integrar personal, dirigir y controlar. Sin embargo,
hay algunos aspectos a considerar; ya que afectan los factores econémicos,
tecnologicos, sociales, ecolégicos, politicos y éticos. Los administradores,
entonces, son capaces de trabajar en cualquier empresa.

La administracion —en su flexibilidad para adaptarse a cualquier campo—
propicia un orden mas extenso. Por ejemplo, trabaja con la contabilidad y las
finanzas porque toma las decisiones, especialmente cuando se ocupan cargos
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de alta direcciéon. En resumen, se basa en los productos de su gestién y las
areas que planifica. Por otro lado, también se relaciona con la economia, pues la
administracion es un producto de la teorfa econdémica.

Figura 20
Grifico de responsabilidades de un administrador

Planeacion  Organizacion Direccion Control

Jerarquia organizacional

Nota. Tomado de Koontz et al. (2012).

En ciertos pafses de FEuropa, los administradores son titulados en
Microeconomia, rama que estudia a las compafifas. Ademas, en la época actual, la
globalizacién se instal6 en los mercados. Por ende, se exige que el administrador
adquiera una vision del fenémeno econémico mundial. La dltima relacion es con
las ciencias sociales, cuyo apoyo es el estudio del comportamiento del personal
y el cliente (Romero, 2015).
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Figura 21
Organigrama de las relaciones administrativas con otros campos de estudio

|

Contabilidad Finanzas Costos

Cibernética
y teotfa de sistemas

|

Matematicas Estadistica Informatica

|
‘ Teotia del ‘
conocimiento y
metodologia de
la investigacion

Psicologia Sociologia Derecho Economia

Nota. Tomado de Romero (2015).

¢Qué es la administraciéon a nivel global? Para entender esta pregunta, se
debe comprender la globalizacion, un fenémeno permite la conexion a cualquier
fuente de informacion. Lo que le otorga poder al administrador, sobre continuar
el dfa laboral a otra sucursal de su empresa en otro pafs, es supervisar si los
proyectos y los objetivos se estan cumpliendo. En este sentido, ¢qué relacion
tienen la tecnologfa y la administracién? De manera muy simple, se comprende
este vinculo. Asi, la respuesta esta en nuestras manos y lo usamos todos los dias:
los teléfonos celulares o smartphones. El comercio inalambrico naci6 en estos
aparatos, obligando a los administradores a interactuar mas con este medio de
comunicacion para alcanzar a su publico objetivo (Koontz et al., 2012).
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4.2. Relevancia de la administracion

Cuando uno es joven y no sabe cudl carrera estudiar, es posible que
administraciéon haya pasado por la mente de todos; ya que es la mas comun.
No obstante, ser administrador conlleva una gran responsabilidad y no solo en
el ambito empresarial, sino econémico y social. En el desarrollo del subtema,
entonces, es importante estudiar administracion.

De acuerdo con Koontz et al. (2012), desde la década de los 50 se introdujo
el concepto de que los administrados y hombres de negocios deben adquirir
una responsabilidad social; es decit, cémo afectan las decisiones de las empresas
en la sociedad. Un ejemplo son las publicidades de los cigarrillos Marlboro y la
introduccion de que las mujeres también fuman. En este sentido, la sociedad
aceptd que las mujeres fumen en los 70, pero el aumento de cancer pulmonar en
ellas creci6 un 24 %.

También hay argumentos a favor de que las empresas obtengan mas
participacién social, siempre y cuando no afecten de manera negativa como lo
hizo Marlboro. Sin embargo, asi como hay argumentos y estudios que sustentan
que las empresas deben obtener mas participacion social, hay argumentos en
contra, como se muestran en la Tabla 3.
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Tabla 3

Cuadro de argumentos en contra de la participacion social de la empresa

Argumentos en contra

a Laactividad mas importante de las empresas es optimizar sus utilidades al orientarse
solamente en las actividades econémicas. El involucramiento social podria disminuir
la eficacia econémica.

b Enultimainstancia,la sociedad recompensa el involucramiento social de las empresas
con precios mas elevados, propiciando precios excesivos para las organizaciones que
no designan bienes a las acciones sociales.

¢ Laparticipacion social produce un fragil panorama de balanza de pagos internacional.
El precio de los programas sociales, de acuerdo con el argumento, deberfa
incorporarse al costo del producto. De esta manera, las compafifas socialmente
comprometidas, que venden en los mercados internacionales, estarfan en desventaja
al competir con otras de otros paises que no soportan estos costos adicionales.

d Las empresas ya tienen suficiente poder, y su participacion social incrementa mas
sus fuentes de poder e influencia.

e Los empresarios carecen de empatfa social para solucionar los problemas de la
sociedad. Su capacitacién y experiencia se limitan en las cuestiones econémicas y
sus capacidades no son adecuadas para los problemas sociales.

f Lasempresas son poco responsables con la sociedad y, a menos que se comprometan,
no deben involucrarse.

g Al no haber un pleno apoyo de la participacién en acciones sociales, los desacuerdos
entre grupos con diferentes puntos de vista ocasionaran fricciones.

Nota: Tomado de Koontz et al. (2012).

EnlaTabla 3, se presentan los respectivos argumentos. Entonces, se determina
que el estudiante de Administracion tiene una labor importante a futuro que trata
de disminuir las contradicciones presentadas. Por otro lado, los administradores
son los encargados de analizar si el personal que ingresa a la empresa es el
correcto. Esto se debe a que un buen personal de trabajo trata bien al cliente, y
sabe acerca de la produccién y funcién del producto. El administrador en el area
de RR. HH., de esta manera, tiene que reclutar, seleccionar e integrar al nuevo
personal si es que la empresa requiere de mas produccion. Ademas, para que el
grupo de trabajo funcione y sostenga buena productividad, se deben planear las
capacitaciones y fomentar un buen desarrollo organizacional.
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4.3. Administrador y sus habilidades

De acuerdo con Simancas y Urribarri (2013), el puesto de administrador es
complejo y multidimensional, ademas de que necesita de diversas habilidades
en las cuales se destacan conceptuales, humanas y técnicas. Asi, para que un
administrador logré el éxito no solo depende de su desempefio y cémo trata a
los clientes y las situaciones, sino de su habilidad para transformar conocimiento
en accion, lo que resulta en un desempeno independiente

4.3.1. Habilidades conceptuales

Eslahabilidad cognitiva paraanalizarlaempresacomountodoylarelacionentre
sus partes. Agrega el pensamiento del gerente, el procesamiento de informacion
y la facilidad de planeacion. Es la capacidad de pensar estratégicamente, en
pocas palabras, de adaptarse a una perspectiva global y a largo plazo. Todos
los administradores necesitan las habilidades conceptuales, pero sobre todo los
de alta direccién o en puestos mas altos. Necesitan seleccionar los elementos
mas importantes de una situaciéon y los patrones generales conceptuales para
propiciar estrategias, asi como acciones efectivas que permitan sobrellevar tal
situacion (Daft, 2004, como se cit6é en Simancas y Uribarri, 2013).

4.3.2. Habilidades humanas

Es la capacidad para trabajar eficazmente y colaborar con el grupo de trabajo.
Se entiende en la manera en como el administrador se relaciona con la gente;
incluye la capacidad de motivar, facilitar, coordinar, dirigir, comunicar y resolver
conflictos. Permite que el personal se exprese sin temor al ridiculo y alienta la
participacién continua. Las habilidades humanas se convierten cada vez mas
importantes y necesarias a medida que se expande la globalizacion. Actualmente,
los administradores necesitan preocuparse por atender las necesidades
emocionales del grupo de trabajo mas que por las necesidades fisicas relacionadas
con la tarea del puesto (Daft, 2004, como se cité en Simancas y Urribarri, 2013).
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4.3.3. Habilidades técnicas

Compone el conocimiento y la competencia con que se realiza una actividad,
incluyendo el dominio de los métodos y las estrategias. Ademas, abarca el
conocimiento especializado, la capacidad analitica, y el uso de herramientas y
técnicas para resolver problemas de cualquier indole. Las habilidades técnicas se
relacionan con la accién; es decir, con el trabajo de objetos sean fisicos, concretos
o procesos materiales (Daft, 2004, como se cité en Simancas y Uribarri, 2013).

4.4. Herramientas empleadas en la administracion

Ser administrador conlleva a disponer de una serie de herramientas para
evitar problemas y facilitar el trabajo personal y conjunto, ademas de cumplir los
objetivos y ejecutar las politicas y los lineamientos necesarios para salvaguardar
la empresa. En este sentido, supervisar el funcionamiento de las areas de la
entidad que proveen servicios de naturaleza administrativa y/o complementarios
de apoyo a otras areas de la organizacion.

4.4.1. Reingenieria

La administracién coordina el cambio para todas las funciones del negocio
que se encuentren afectadas. Las operaciones de negocio deben responder a
los cambios iniciados por los factores de competencia, regulacion, tecnologia y
mejoras internas.

4.4.2. Calidad total

La administracion debe garantizar la buena atencion al cliente de diferentes
maneras (contestar rapido los mensajes, resolver quejas y siempre ser atento).
Asimismo, garantizar un buen ambiente laboral.

4.4.3. Empowerment

La administracién debe saber cual es el potencial de su propia mano de obra.
Entonces, continuamente tiene que medir la excelencia y el rendimiento de los
procesos. Finalmente, saber cudles son los errores del personal para informar en
el cambio de organizacion.
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4.4.4. Outsourcing

La administracién al emplear esta técnica debe ser muy cuidadosa, ya que se
trata de subcontratacion de personal agregado. Es decir, que es un personal que
trabaja por pocas horas y con probabilidades altas de que no realicen bien la
labor que se le ordene.

4.4.5. Benchmarking

La administraciéon tiene que realizar un analisis de sus estrategias mas
exitosas y efectivas. Posteriormente, analizar si ese éxito sera a largo plazo o no.
Mayormente se debe aplicar en el personal para mejorar de manera independiente.

4.4.6. Just in time

La administracién se encarga de crear un sistema flexible que reduzca el
tramite de los papeles, el cual esta dirigido mas para el area de produccién. Con
ello, se evita el deterioro y la caducidad de los productos, ademas disminuye el
tiempo de carga y descarga.

Las anteriores son herramientas modernas que se usan en la administracion,
pero hay algunas mas convencionales que aun siguen vigentes y que son igual de
efectivas como se muestran a continuacion:

4.4.7. Inventario

No es mas que el detallado de las pertenencias de la empresa, como los
equipos, muebles e inmuebles. Permite reconocer si faltan cosas o sobran. Se
usan mas para registrar el control exacto de todos los bienes (Villamil, 2010).

4.4.8. Solicitud de servicios

No se usa en todas las empresas, pero es util en entidades publicas. Es un
formato se utiliza para registrar las solicitudes sobre algun tipo de trabajo técnico.

Este es un documento que indica qué tipos de trabajos se realizara en la empresa
(Villamil, 2010).
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4.4.9. Orden de trabajo

Facilita ordenar la ejecuciéon de un trabajo o una actividad; deja constancia
que el trabajo ha sido ordenado; asigna el responsable de realizar el trabajo;
precisa el lugar, el equipo o dispositivo en el cual debe ejecutarse el trabajo;
define el momento en el cual tiene que efectuarse el trabajo; controla el tiempo
de duracion del trabajo; permite que se elaboren otros documentos —como el
formulario— para el control de materiales, insumos y mano de obra. En todo
caso, esta herramienta es usada por las corporaciones y empresas grandes debido
a que disponen de un personal mas amplio (Villamil, 2010).

4.4.10. Reporte de intervencion

Facilita registrar informacién detallada del trabajo que se ha realizado, ademas
de guardar la fecha de inicio y culminacién del trabajo, identificaciéon del bien o
instalacion intervenida, reconocimiento del trabajador responsable de realizar
el trabajo, y relacion de las horas/hombres utilizadas en la ejecucion del trabajo
(Villamil, 2010)

4.4.11. Formato de solicitud de materiales o servicios

Sirve para solicitar materiales. Muy pocas empresas lo usan, pero sirve para
contabilizar los materiales cuando se gasta en ellos. Asimismo, la razén por la
cual se pide la solicitud y quien solicita el material. Toda esta informacién se
guarda en esta herramienta (Villamil, 2010).

4.4.12. Informe de gestion

Se emplea en todas las empresas, ya que recopila la informaciéon de la
productividad de la empresa, el control de costos y el control de gastos. Es
una herramienta algo complicada porque para recopilar toda esa informacién
se tiene que analizar una gran cantidad de datos y medir las variables (Villamil,

2010)
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Las herramientas son usadas segun el rubro de la empresa, unas son mas
usadas por las entidades del Estado y otras no. No obstante, su uso permite
determinar cémo funcionan las empresas y como mejorar ciertos factores. La
mayoria de las herramientas tiene la funcién de identificar cosas, datos y objetos,
cuya finalidad es no realizar gastos innecesarios.

Asi, se espera que el Area de Administracién use de manera correcta estas
herramientas; ya que, si no es asi, se pierde valor monetario en el sentido que se
emplea de manera inadecuada los materiales solicitados. Ello debido a que los
bienes de la empresa se pueden perder o robar. Entonces, se tienen que comprar
unos nuevos o que el trabajo no sea bien ejecutado y se deba realizar otra vez,
desperdiciando tiempo y dinero. El administrador, entonces, debe evitar estos
inconvenientes antes de que sucedan.
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CAPITULO V

LLA ACCION DEL LIDERAZGO

EN LA EMPRESA

En este capitulo, se explicara el liderazgo en la empresa y se determinara
cémo un lider influye de manera positiva o no en el desarrollo de la organizacion.

5.1. Concepcioén sobre liderazgo

Pese a que la definicion del liderazgo se registra desde hace algunas décadas,
la funcién de los lideres en la historia ha sido notable. En la antigiiedad, por
ejemplo, se observa el manejo de un solo individuo sobre grandes grupos
humanos a través de actividades definidas, las cuales se desarrollaron de modo
ordenado y 6ptimo.

Si se revisa detenidamente los acontecimientos mds relevantes de la historia,
se percataron de que existieron hombres y mujeres que destacaron por sus
habilidades para gestionar recursos, orientar personas, motivar poblaciones,
entre otras actividades. Trasciende, entonces, la afirmacién de que los lideres
estuvieron presentes en diversas coyunturas para guiar a los demds hacia la
busqueda de un propésito o la culminacién de una meta.

Estrada (2007) afirma que a lo largo de la evolucién humana se han alabado
varias de las acciones que realizaron los dirigentes de los gobiernos, empresarios,
deportistas, héroes o personas de cualquier indole que buscaban lograr un
objetivo determinado para satisfacer sus necesidades, asi como los grupos que
dirigian. LLa autora menciona la importancia de estas personas, cuyas actividades
loables fueron registradas desde afios remotos en las civilizaciones antiguas. La
presencia, por ejemplo, de los cazadores, los recolectores, los descubridores del
fuego, los inventores de objetos y los creadores de leyes fue determinante para
elaborar la cronologfa de la historia que en la actualidad se conoce. Asi, estos
primeros lideres forjaron el crecimiento y el avance de las civilizaciones a partir
de sus producciones y obras.
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Estrada (2007) sostiene que una de las civilizaciones mas destacadas, por
los conocimientos que han permanecido hasta ahora, es la griega. Los griegos
influenciaron en el comportamiento de su sociedad y otras latitudes que
arribaban a sus tierras para conocer los alcances legislativos y juridicos, asi como
los primeros vestigios de ciencia. Al respecto, afirma que surgieron como cultura
dominante, luego de otras culturas como la babilonia. Asimismo, tuvieron
influencia de profesionales en la ideologia moderna y, lo mas importante, se
discutfa sobre el origen y la composicion del Estado, lo que permitio el desarrollo
de un gobierno democratico.

Gomez (2011) sostiene que a través de la historia el concepto de liderazgo fue
variando; sin embargo, no niega la importancia de los primeros lideres y lo que
hicieron, indicando que al principio eran considerados como los enviados por
los dioses; o sea, semidioses.

En la Edad Media, el poder estaba concentrado en la Iglesia. Por lo tanto, era
de esperarse que los lideres sean los sacerdotes y autoridades del clero; ya que
ellos posefan un diferencial frente a los demas individuos: la religion.

En las siguientes épocas, la funcion del lider abarcaba otros ambitos de la vida
del hombre. En un inicio, por ejemplo, las actividades estaban orientadas a fines
de caza, pesca y recoleccion. Después, con el transcurso de los siglos, se pensé
en la justicia y los valores morales. En este sentido, luego de la caida de la iglesia
y el dogma, se observo que la funcion del lider también varié. Desde la Primera
Revoluciéon Industrial hasta nuestros dias, 1a labor de los lideres se ha enfocado
en orientar los ambitos sociales, politicos y econémicos, siendo este dltimo uno
de los mas estudiados en la actualidad.

Asi, queda claro que la funcién de los lideres siempre fue relevante en la
historia; pues con sus acciones transformaron la coyuntura en la que vivieron,
conduciendo nuevas perspectivas y desafios para la humanidad. Por otra parte,
Weihrich et al. (2017) mencionan que el liderazgo es un aspecto relevante de
la administraciéon. También advierten que un factor crucial es la funcién que
ejerce el séquito, pues sin este grupo de personas no serfa factible lograr los
objetivos planteados por el lider. En tal sentido, los seguidores muestran su
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disposicion a seguir lo encomendado por el lider, quien debe retroalimentarse y
motivarlos constantemente para suscitar una mejor conexion, as{ como un clima
organizacional y laboral adecuado.

El liderazgo, afirman Weihrich et al. (2017), se define como la influencia que
ejerce el lider sobre otras personas que tienen afinidad con él. Este hecho es
considerado un arte; puesto que el lider tendra en sus manos el entusiasmo, la
alegria, la intensidad y la confianza del grupo.

5.2. Una mirada a la teoria de liderazgo

El concepto de liderazgo fue estudiado en diversos momentos de la historia.
En la actualidad, la teorfa ha agrupado varias perspectivas que giran en torno a la
funcién del lider, las caracteristicas, los desafios que afronta, etc.

Noriega (2008) retne en las teorias del liderazgo vigentes y las postula en
dos formas. La primera es el liderazgo formal, donde se encuentran las personas
que han sido elegidas para ejercer su poder de modo formal; es decir, en
organizaciones y empresas. La segunda, el liderazgo informal agrupara a todas las
personas que alcanzan a poseer influencia debido a las habilidades que disponen
para administrar recursos y ofrecer solucion a los problemas de los demas.

Por otro lado, Noriega (2008) indica que la teoria del liderazgo que mas se
aplica es el modelo del liderazgo situacional. Esta teorfa afirma que el liderazgo es
flexible en su modo tedrico y practico; es decir, se adecta al contexto y situacion
segun los requerimientos y las necesidades del lider. De este modo, la motivacion,
capacidad y experiencia del lider, se encuentra reflejada en situaciones adversas,
dinamicas o favorables. El efecto mas importante es que el lider se convierta en
un agente activo y efectivo con respuestas apropiadas para cada situacion que se
le presente.

Gomez (2011) manifiesta, sobre las teorfas del liderazgo, que algunos
enfoques fueron evolucionando a través del tiempo. Se han dejado de lado las
teorfas que abarcaban, solamente, las caracteristicas personales de los individuos
para propiciar teorfas que abordan el contexto, la coyuntura, los indicadores de
desarrollo, la politica y creencias de la época, etc. De este modo, se concibe al
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liderazgo como teorfa que contiene un eje transversal, donde estan inmersos
muchos aspectos o ambitos de la vida del ser humano.

5.3. Afirmaciones sobre gerente-lider

En toda institucién es importante destacar la funcién de la persona que asume
el liderazgo, pues son los encargados de conocer los aspectos mas representativos
de la empresa o institucién (misioén, vision y objetivos). Ademds, saben las
destrezas de los miembros de su equipo y la funcién que cumple cada area. Este
ultimo aspecto fortalece la relacion entre el lider y sus seguidores, constituyendo
una ventaja para el cumplimiento de la operatividad de la instituciéon a la que
pertenecen.

Crissien (2005) sostiene que el lider organizacional debe procurar consolidar
la misién y la vision de la empresa. El objetivo principal es el compromiso de
los miembros que guia a partir de las estrategias y la cultura organizacional. En
palabras de Crissien (2005), el gerente lider es el cerebro de la organizacion. Por
ello, las empresas actuales destinan gran parte de sus recursos a la capacitacion
de los RR. HH. Al respecto, indica que el lider esta configurado como el alma
que impulsa a los miembros a compartir el proyecto de vida congruente.

Las competencias del gerente lider, desde la perspectiva de Crissien (2005),
son las siguientes:

a. Competencias conceptuales

Comprende que la empresa es un sistema que cuenta con areas funcionales
con una determinada cantidad de acciones que posibilitan la productividad. El
lider —quien domina las competencias conceptuales— es un visionario. Conoce
el estado actual de la empresa y orienta sus actividades a la busqueda de un mejor
posicionamiento.

b. Competencias técnicas

Es conocedor de los recursos con los que cuenta y los administra sabiamente.
Estos recursos son de indole financiera, fisica, humana y tecnoldgica.
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c. Competencias humanisticas

Domina las competencias humanas y se convierte en un ejemplo para los
demas. Es empatico con los miembros de su equipo, ademas, entiende que su
actitud frente a los retos y desafios condiciona la actitud de los integrantes de su

grupo.
d. Capacidad directiva

Lo orientan a realizar actividades del modo mas eficaz posible. Para generar
esta competencia, debe considerar las siguientes actividades:

Crear una visiéon compartida.
Desarrollar su capacidad cerebral.
Dominar los procesos administrativos.

Expandir sus competencias basicas (conceptuales, humanisticas y
técnicas).
e Fomentar una armonia integral en su ambiente laboral.

e. Visiéon compartida

Asume una vision empresarial donde la meta es clara. Esta informacion debe
ser compartida por todos los miembros del equipo. Légicamente, los objetivos
deben ser reales y alcanzables.

f.  Agudeza factorial

Esta intimamente relacionada con el desarrollo de la capacidad cerebral.
Algunoslo llaman “desarrollar el sexto sentido” en el nivel empresarial. Es conocer
el mercado, el contexto, las caracteristicas de la empresa y las oportunidades, de
tal manera que la intuicién para lograr la productividad en la empresa se efectie
sencilla y eficazmente.
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g.  Dominio del proceso administrativo

Esta competencia se logra cuando el lider conoce los procesos de
planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de la empresa en la
que labora. Ademas, desarrolla el pensamiento mercadolégico de modo creativo
y concienzudo.

5.4. Rasgos aptos de un buen lider

Desde la perspectiva de Ivancevich et al. (2000), los rasgos se constituyen a
partir de los siguientes criterios:

a. Inteligencia. Es fundamental para esta competencia, puesto que el lider
debe poseer mayores destrezas y conocimientos que los seguidores.

b.  Personalidad. Estin acompafiadas con efectividad. El lider debe
fortalecer su autoestima y autoconocimiento; pero, ademds, actuar de
modo empatico con sus seguidores.

0

Caracteristicas fisicas. Involucran aspectos como la edad, el peso y la
apariencia.

d.  Capacidad supervisora. Se relaciona con la efectividad para lograr
objetivos y la influencia en los seguidores. El lider tiene que saber dirigir al
grupo y monitorear adecuadamente para explotar su maximo potencial.

Los rasgos de un buen lider se acompafian con los estilos; puesto que ambos
aspectos condicionaran la relaciéon que tiene el lider con su grupo. En algunos
casos, se observara que entre los miembros del grupo que dirige el lider no habra
mayor interaccion. Esta situacion puede ser causada por la falta de interés por
parte del lider en que se conozcan los integrantes de su equipo. En este sentido,
produce descontento por parte de los miembros y, a lo largo del tiempo, el efecto
mas adverso serfa que la capacidad del lider se encuentre mermada.
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En otros casos, se muestra que el lider mantiene una relaciéon estrecha con
los miembros de su grupo. Sin embargo, no se desarrollan las habilidades ni
capacidades. Por lo tanto, mantendra su influencia, pero no generard mayor
influencia en su equipo.

Por dultimo, surgen algunos estilos que permiten una auténtica relacion
entre el lider y sus seguidores. Este serd empatico y conocera las habilidades
y motivaciones de su equipo, ademads, colaborara con el empoderamiento,
permitiendo que los seguidores avancen y brindan nuevas alternativas para
lograr el objetivo. Para mayor referencia, se debe observar la Figura 22.

Figura 21
Estilos de liderazgo y su influencia en los seguidores

Seguidor Seguidor Seguidor
Seguidor > Seguidor -~ Seguidor

Y ’
AR
\

Seguidor > Seguidor > Seguid\o,r
Nota. Tomado de Weihrich et al. (2017).
5.5. Tipos de liderazgo
Son definidos por Robbins y Coulter (2018) como un conjunto de perspectivas

contemporaneas que se agrupan, principalmente, en once tipos: liderazgo
transformacional, liderazgo transaccional, liderazgo carismatico, liderazgo
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auténtico, liderazgo autocratico, liderazgo burocratico, liderazgo participativo o
democratico, liderazgo laissez-faire, liderazgo orientado a las personas, liderazgo
natural y liderazgo orientado a la tarea.

5.5.1. Liderazgo transformacional

Orienta a sus seguidores a conseguir metas previamente establecidas y, a
cambio, reciben recompensas por su capacidad productiva. Este tipo de liderazgo
no es de suma importancia para la motivacion o los ideales, pues tiene un fin mas
mecanico. Este no siempre es un individuo que inspire, mucho menos que sirva
de modelo. En la antigliedad era mas frecuente observar este tipo de liderazgo,
ya que las actividades estaban mas ligadas al beneficio o conveniencia.

5.5.2. Liderazgo transaccional

Inspira y estimula las conductas de sus seguidores. En tal sentido, se nota
el caracter transformador del lider sobre el grupo. Asi, ha logrado cambiar la
conducta y la conciencia del grupo al que orientan. Ademas, motivan a que
realicen actividades por su cuenta para el beneficio del grupo, pero siempre bajo
el mismo objetivo encomendado.

5.5.3. Liderazgo carismatico

Tiene iniciativa y energfa suficiente para contagiar a su equipo. Asi, es entusiasta
en todo momento y cree en su equipo de trabajo. Ademas, sabe generar lazos de
empatia con sus seguidores, de este modo, es sensible ante las necesidades del
grupo. Otro aspecto es que la recompensa que reciben los seguidores no solo se
propicia a partir de los bienes, sino del reconocimiento. Por ejemplo, Jeff Bezos,
fundador de Amazon, serfa un representante idéneo.

5.5.4. Liderazgo auténtico

Es consciente de sus valores, habilidades y capacidades, ademas de las
caracteristicas del grupo que dirige. Sumado a ello, se presenta como un individuo
que asume retos, beneficios y conflictos; es decir, se encarga de la situacion,
asumiendo su cargo con responsabilidad y humildad. Asi, genera nuevos lideres
auténticos, seguros y humildes.
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5.5.5. Liderazgo antocratico

Se pretende obtener el poder absoluto sobre sus trabajadores o el grupo de
trabajo. El personal normalmente tiene pocas oportunidades de sugerencia y
escucha, lo que propicia que sea rotativo; es decir, se renueve a cortos plazos y
con una baja productividad. No obstante, la ventaja son los altos porcentajes de
control que superan las desventajas.

5.5.6. Liderazgo burocritico

Es el mas formal y el mas comun en corporaciones, empresas grandes y
multinacionales. Entonces, dirige a su personal de trabajo, buscando los objetivos
comunes y las tareas con base a las normas y las politicas institucionales. Este tipo
de liderazgo busca la eficacia del trabajo mediante la creacién de un ambiente
rigido y formal.

5.5.7. Liderazgo participativo o democratico

Es reconocido porque genera la participacion del personal en la toma de
decisiones, a pesar de que el lider toma la decisién final. Este escucha a su
personal antes de tomar las decisiones, ademas sirve de motivacion que se refleja
en el compromiso y trabajo duro de los empleados.

5.5.8. Liderazgo laissez-faire

Es uno de los pocos recomendados, pues este lider no interrumpe ni participa
en las actividades del personal de trabajo. Este fenémeno ocurre cuando la
empresa tiene mano de obra experimentada y sabe sus labores correspondientes,
evitando que el lider se comprometa en sus labores.

5.5.9. Liderazgo orientado a las personas
Esta disefiado para orientar a las personas. En este sentido funciona como

soporte, organizador y desarrollador de equipos; logra que los equipos de trabajo
se empoderen y mantengan efectividad en las horas laborales.
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5.5.10. Liderazgo natural

Nace por la necesidad de cumplir las expectativas de otros. En este sentido, el
grupo de trabajo lo percibe como un puente para realizar las actividades. Asimismo,
genera la participacion del grupo para saber como realizar correctamente las
actividades. Usualmente, toman la iniciativa en las reuniones de trabajo.

5.5.11. Liderazgo orientado a la tarea
Se enfoca a que solo se cumpla el trabajo de manera correcta. Pide que el

personal solo siga las instrucciones y que trate de no fallar en la labor. ILa Gnica
comunicacién que se genera son opciones para mejorar la efectividad del trabajo.
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CAPITULO VI

GESTION

POR PROCESOS

En este capitulo, se explicard qué es la gestién y cémo ayuda a la empresa.
6.1. :Qué es gestion?

Un pafs que esta realmente organizado requiere de muchos componentes,
como una buena organizacion y gestion. Para entender bien, se analizara como
surgi6 este proceso. De acuerdo con Toledo (2009), la gestién es un conjunto
de tramites y procesos para efectuar un grupo de actividades que se realizan
para obtener un resultado, fin o meta. Se deduce que el término gestion es un
sin6nimo de administracion, pero el significado de ambos es distinto.

Revisando un poco la historia, por cultura general en 1920, en pleno apogeo
de la Revolucién Industrial, se crearon los primeros conceptos de gestiéon. En
esta primera década no existia el area de RR. HH., ya que se le conocia como el
area de la Administraciéon de Mano de Obra, por lo que la Revolucion Industrial
se caracterizaba por la aparicién de las maquinas en las empresas.

La idea empresarial era producir mas productos en menos tiempo y gastos,
pero esta idea fue uno de los motivos para la creaciéon de la gestion, ya que el uso
de las maquinas generaba accidentes de manera recurrente. Asimismo, tampoco
existia la idea de seguro contra accidente en el trabajo o el cuidado al personal.
Por ende, los sindicatos de trabajadores se organizaron para exigir que se les
protegiera mientras usaban las maquinas.

Por ello, en la década de 1920, las administraciones de mano de obra trataron
de entablar comunicacién con los sindicatos de obreros para acordar salarios
mas altos y mejores condiciones del trabajo.
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Figura 23
Protestas de los sindicatos de trabajadores en la década de 19205

NOSOMOS M1 PADRE
. NADA
MAQUINAS lﬂﬂm 8

§ HORAS

Nota. Tomado de Salas (2017).

Afos mas tarde, en 1970, nace la teorfa financiera y econémica del
capitalismo. En esta época se fundé la Gerencia de los Recursos Humanos, ya
que se comienza a considerar que la mano de obra es un recurso que debe ser
cuidado; pues, sin ella, no se produce nada. Asimismo, requiere de gastos como
el salario y algunos pagos extras que se perciben. Desde 1970, todas las empresas
comienzan a gestionar RR. HH. porque en la contabilidad son considerados
parte de los gastos empresariales.

En los proximos diez afios, se integra la idea de capital humano. En 1980,
se comenzo a percibir a los empleados y los grupos de trabajo como un capital
activo que, si no se cuida, se pierde. Posteriormente, se generan grandes pérdidas
a las empresas y compafiias. Hasta el 2000, comienza el pensamiento de que
el capital humano tiene conocimiento que debe ser usado por las empresas y
no siempre se cumplen las ocho horas laborables de manera auténoma. En
todo caso, el personal debe estar motivado para que el producto o servicio se
promocione mejor en el mercado.
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Finalmente, desde los 2000 hasta la época actual se emplea la gestiéon de lo
personal. Algunas empresas cuentan con psicélogos que analizan individualmente
a los empleados, cuya intencién es medir su efectividad en el trabajo. Entonces,
los resultados arrojan que las personas, cuando conectan el trabajo con su vida
personal, tienen una efectividad del 80 % al 100 %. Ello indica que la empresa
debe generar satisfaccion e influenciar en la vida personal de sus empleados para
conseguir un mejor desempefio laboral.

Figura 24
Trabajadores con medidas de proteccion

Nota. Tomado de Diario E/ Perunano (2021).

Asi, son procesos que afectan mayormente al personal del trabajo, sea de
manera positiva o negativa. Una empresa sin su personal motivado no produce
igual que uno motivado, y esto lo demuestran las grandes empresas tecnologicas.
Por ejemplo, Google desestresa a sus empleados de diferentes formas y la
efectividad del servicio no baja del 90 %.
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6.2. Procesos en las empresas

Para que el sistema de una empresa funcione bien, debe poseer un listado
de procesos y analizar cual se adecua mas a sus empleados, ademas del tipo de
mercado y el publico objetivo de la organizacion.

De acuerdo con Mallar (2010), los procesos tienen que estimar el contexto de
la organizacion industrial como organizacion de procesos y flujos de operaciones,
concentrandose en la independizacion y ejecuciéon de labor, el calculo y la
optimizacién de tiempos de operaciéon etc. Entonces, complementos de la
organizacion estructural, como la definicién de puestos, areas o departamentos.

6.2.1. Definicion sobre proceso

Para definir los procesos, primero se debe esclarecer y conocer la definicion
de procesos basicos que existen.

a. Procesos del negocio. Ayuda directamente la misién del negocio y
satisface directamente las necesidades del cliente. Tiene como principal
objetivo satisfacer al cliente desde el primer contacto hasta la entrega
de la garantfa. Ademas, disefia los modelos y las matrices del producto
de acuerdo con las preferencias del publico objetivo. Los procesos del
negocio se dividen en dos partes. Primero, es el proceso estratégico,
donde se hace cumplir la misién y la visiéon de la empresa mediante la
planificacion y la organizaciéon de recursos. Segundo, es el operativo,
el cual se encarga de la produccién, la venta y la atenciéon posventa.
Se responsabiliza del impacto de la total satisfacciéon del cliente para
retenerlo en la marca.

b.  Procesos de apoyo. Son aquellos que se encargan de la presencia de los
procesos de negocios. Estos estan ligados directamente ala mision y vision
de la empresa, pues su principal objetivo es optimizar. Principalmente,
realizan compra de articulos para la oficina, pago de anticipos, pago de
remuneraciones, pago de impuestos, mantenimiento de equipos (Mallar,
2010).
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Figura 25
Esquema de procesos en una empresas

Proporcionan guias

Clientes

Proporcionan el
producto o servicio Ventas Producciéon  Distribucién  Servicio

Proporcionan
recursos

Nota. Tomado de Mallar (2010).

6.2.2. Tipos de procesos

Surgen especificamente para facilitar la administracion de una empresa, deben
ser claros y directos para que sean faciles de ejecutar. Por eso, se explicaran a
continuacion los tipos de procesos.

a.  Hstratégicos. Se encargan de la mecanica de comercio de la empresa; es
decir, como se genera la publicidad (estrategias de marketing). También,
sirven para mejorar la producciéon o la atencién del servicio que se
ofrece. El area de produccioén se divide en dos o mas partes para agilizar
el trabajo vy, si es servicio, se capacita mejor al personal para que sea
bien ejecutado y explicado al cliente sin generar dudas (Universidad de
Cantabria, 2016).

b.  Clave. Se responsabilizan de que la marca se instale en la mente del
cliente. Las estrategias de marketing son efectivas, pero una agencia solo
se encarga de la publicidad. En cambio, un buen trato alcanza de mejor
manera al pablico. La atencién al inicio, durante y después de la venta
produce esa fidelizacién. Asimismo, las estrategias deben permitir que la
documentacion siempre sea lo mas simple posible; de por si el papeleo
siempre es un proceso largo, pero la forma correcta serfa no hacerlo
tedioso (Universidad de Cantabria, 2010)
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Soporte. Se presentan cuando algo no esta funcionando bien o para
prevenir un futuro percances. Por ejemplo, en el area de produccion debe
haber cierta cantidad de maquinas que deben constar de mantenimiento
continuo y aumentar maquinaria si es que la producciéon es muy escasa.

Por otro lado, se tiene que verificar que el personal disponga de todas sus

herramientas en buen estado. Finalmente, si surge algin problema con algin

cliente, se debe encontrar una solucion inmediata, asi como sostener una lista de

soluciones para esas situaciones (Universidad de Cantabria, 2016).

6.3. Etapas de la gestion por procesos

Para que la gestiéon de procesos sea exitosa, necesita transitar algunas

etapas; es decir, tiene que madurar para que sea efectiva en su totalidad. En este

sentido, se explicaran las etapas que debe atravesar una buena gestion.

b.

Determinacion de procesos. Para saber qué proceso se emplea, se debe
entender qué nos devolvera una buena gestiéon de proceso. Segun la
Universidad de Cantabria (2016), para elegir correctamente el proceso,
este debe responder las siguientes preguntas: ¢En qué fases debemos
alcanzarlos? ¢Cuales deben ser los resultados esperados? :Qué tipo de
colaboraciones debemos buscar? ;Con qué recursos contamos?

Mejora de procesos. La mejora aparecera cuando se hayan respondido
correctamente las preguntas de la etapa anterior. Para Carvajal et al.
(2017), el mejoramiento es la innovacién de productos y procesos, asi
como los cambios graduales. Asimismo, la optimizacion de los procesos
se desarrolla con trabajo en equipo integradas con un visiéon global del
mercado.

Seguimiento, medicion yanalisis de procesos. Para realizar un seguimiento,
se deben elaborar encuestas al cliente y el personal de la empresa. A
continuacion, la medicién en cuadros y graficos estadisticos. Finalmente,
disponer de un analisis y saber si funcioné correctamente la gestion. De
acuerdo con la Universidad de Cantabria (2016), se adoptan una serie
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de medidas basadas en informacién objetiva, lo que permite mejorar la
capacidad y la eficiencia del proceso, evitando la toma de decisiones sin

-

fundamento.

Figura 26
Proceso de las etapas de la gestion por proceso

-

/_\

Nota. Tomado de Universidad de Cantabria (2016).

6.4. Trascendencia de la gestién por procesos

Para toda empresa es importante contar con buena gestion porque depende
el 100 % del funcionamiento de la compania. Asi, una buena gestiéon brinda
como resultado calidad de producto y servicio. La buena calidad, que percibe
el cliente, es indicio que los procesos y las etapas han cumplido su funcién
satisfactoriamente. Por otro lado, también es fundamental saber sobre el
entorno social y legal de la empresa, de esta manera se conoceran los parametros
econémicos de la organizacion.




¢Por qué es importante una buena gestién de procesos? En primer lugar,
produce una buena organizaciéon. En segundo lugar, propicia objetivos y motivos
para ejecutar bien las jornadas laborales. En tercer lugar, y mas importante,
permite crear opciones de solucién a problemas que aparecen de manera
continua en el mercado.

6.5. Generalidades en torno a la gestion por procesos

La gestion nace en la primavera de la Revolucion Industrial, especialmente
en torno a las quejas y los reclamos de la propia mano de obra de las empresas.
Entonces, se observa el avance de los conceptos acerca de la gestion que busca
mejorar la productividad y competitividad de las empresas. De esta manera,
perdurar en el mercado laboral y competir correctamente son los principales
objetivos de las empresas. Por lo tanto, mediante la gestién de procesos, se debe
optimizar el uso de recursos escasos y seleccionar su mejor uso. Para ello, se vale
de expertos (Suarez, 2018).

Uno de los beneficios de la buena gestiéon es que maximiza la inversion,
ademas se refleja cuando se invierte poco y se gana mucho. Entonces, una buena
gestion debe usar los recursos humanos y econdémicos de manera efectiva, lo que
conlleva a ganancias y recorte de gastos.



CAPITULO VII

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

COMO ACTO IMPRESCINDIBLE

A través de las décadas, ha aumentado el interés de los ejecutivos en las
organizaciones para potencializar los recursos. Un uso adecuado de los materiales,
la tecnologfa y los bienes producen la diferencia sobre el nivel de produccioén,
ventas y difusiéon de una marca. Muchas empresas, de esta manera, destinan
tiempo y dinero para que sus trabajadores conozcan modos mas rapidos de
ejecutar las tareas o minimizar gastos. Sin embargo, hoy en dia, también se le
brinda importancia al capital humano.

Las empresas apuestan por el talento, las competencias y las habilidades
humanas; puesto que el desarrollo de las capacidades de sus trabajadores conduce
a mejores resultados a nivel de produccién y resolucion de problemas. Ademas,
las empresas actuales procuran brindar un ambiente idéneo de trabajo para que
sus colaboradores se desempefien adecuadamente y con completa seguridad.

En este capitulo se desarrollara el concepto de RR. HH. y gestion del talento
humano. Se describirdin ambos conceptos para sostener una visiéon panorimica
de las coincidencias y diferencias entre ellos.

7.1. De Recursos Humanos a talento humano: evoluciéon terminolégica

Los RR. HH. conforman la gestién humana aplicada en las organizaciones a
través de la optimizacion de las capacidades y las habilidades de las personas que
laboran en ellas.

Los RR.HH. —desdela perspectiva de Armas etal. (2017)— son considerados
un ente que controla y exige a los empleados mejorar su nivel de productividad
con respecto a la productividad.
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Segun lo expuesto, se sostiene que —siendo el interés prioritario de las
empresas la producciéon masiva— RR. HH. ha debido dirigir sus esfuerzos
hacia el control y el adiestramiento de los colaboradores para lograr un mejor
desempefio. Del mismo modo, se denominara RR. HH. a los procesos que
involucran la seleccion de personal en una institucion. Estos parten desde la
busqueda del personal, promociones e inducciéon hasta las compensaciones,
adiestramiento y desarrollo del RR. HH. Noétese que el término designa al grupo
de personas que trabajan en una empresa o institucion.

Posterior a ello, Armas etal. (2017) enfatizan en el concepto de gestion humana
y las implicaciones que tiene este término en la actualidad, cuyo objetivo es el
mejoramiento constante y eficaz de las empresas que la conforman mediante el
talento humano. Para lograrlo, se debe ejecutar la evaluacion de desempefio para
medir la satisfaccion.

La gestion humana, entonces, propiciarda la participacion de todos los
involucrados para el mejoramiento del desempefio del personal, convirtiéndolos
en empleados mas eficientes en su trabajo.

Otra definicién es la que ofrecen Dessler y Varela (2001), cuando mencionan
que RR. HH. son las practicas y las politicas que se requieren para manejar
los aspectos que se vinculan con las relaciones interpersonales de la funcion
gerencial. En suma, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar y ofrecer
un ambiente ameno, calido y seguro bajo los parametros de la ética, asi como el
trato justo para los colaboradores de la organizacion.

En este sentido, es destacable la explicacion de Dessler y Varela (2011); ya
que esbozan los procedimientos a considerar para la contrataciéon de personal
en una organizacion. Reclutar, por ejemplo, estima la seleccion y la revision
de los perfiles de los solicitantes al puesto laboral en relacién con la labor que
desempefaran, cuya finalidad es ser contratados. Por otro lado, la capacitacion
involucra el adiestramiento de los colaboradores que fueron aceptados en la
empresa; mientras que al evaluar se realizara un monitoreo de las actividades que
ha desarrollado el trabajador durante un determinado periodo de tiempo. Por
ultimo, la remuneracion sera el pago de los servicios brindados.
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Otro punto destacable de RR. HH. es que describen las funciones basicas que
se observan en la practica. Estas funciones son las que, minimamente, desarrollan
todas las areas de las organizaciones que contratan personal para determinadas
labores. Se debe prestar atenciéon a estas actividades; ya que posibilitan un
ambiente amigable y seguro para los trabajadores. Con el motivo de esclarecer
adecuadamente las funciones, esta la Figura 27:

Figura 27
Funciones basicas de los Recursos Humanos

Planeacion

Reclutamiento y seleccion Evaluacion de desempenio

Contratacién, induccién Compensacion

y separacion

Capacitacion y adiestramiento Seguridad e higiene

Desarrollo personal Relaciones laborales

Nota. Tomado de Armas et al. (2017).

A proposito de la Figura 27, se observa que las funciones que asume el area
de RR. HH. no solo tiene relacién con el desempefio laboral, sino que dispone
el fortalecimiento de las relaciones laborales, la seguridad e higiene, el desarrollo
personal, la evaluacion de desempefios, entre otras actividades.

La gestion del talento humano, de esta manera, busca desarrollar al maximo
las cualidades de los trabajadores para el beneficio de la organizacién. Armas
et al. (2017), por su parte, entienden el talento humano como individuos que
disponen talentos y lo desarrollan en beneficio de la empresa. Es decir, debe ser
gestionado de manera adecuada.
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Asi, el talento humano desarrolla las capacidades de los trabajadores para
mejorar su desempefio. De este modo, se aprovecha y potencializa el capital
humano en las organizaciones. Al administrar correctamente el capital intelectual
y la gestion del conocimiento, se asegura la optimizacion de los procedimientos,
los productos y los servicios que desarrolla el empleado.

Por otro lado, Sotomayor (2015) explica que la gestion del talento parte de que
el talento es la capacidad intelectual del individuo, el cual debe ser identificado
(competencias limitaciones o intereses), verificado e impulsado en su desempefio
laboral. Asi, RR. HH. se encarga de administrar ello y potenciarlo en beneficio
de la empresa.

A continuacion, se presenta la Tabla 4, la cual expone algunas consideraciones

sobre RR. HH. y la gestién del talento.

Tabla 4

Comparacion entre los Recursos Humanos y la gestion del talento humano

RR. HH. Gestion del talento humano
a. El conocimiento del trabajador
a. Se enfoca en el desarrollo de beneficia a la produccién de la
adiestramiento para masificar la empresa.
produccién.

b. Se valora la gestion del capital
b. Se valora el uso minimo de recursos y intelectual.

tiempo para realizar una actividad. )
c.  Se busca el desarrollo del trabajador

c.  Se descuida el capital intelectual. a partir de sus conocimientos,

capacidades y talentos.
d. Recluta personas para lograr un

objetivo puntual. d. Plantea desafios a los colaboradores y
los recompensa.
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7.2. Conceptualizacion de la gestion del talento humano

Considera el valor que se le brinda al trabajador en funcién de sus talentos,
habilidades, competencias y capacidades; pues estas caracteristicas seran
significativas para forjar su desempefio en la organizacion. Ademas, conociendo
esta informacion, la capacitacion y la evaluacion seran mas efectivas.

En la Tabla 5 se muestran las principales funciones de la gestiéon del talento
humano. Como se observa en la misma tabla, la gestién del talento humano
se basa en las caracteristicas de tipo conceptual y en actividades puntuales
relacionadas con la produccién. Sobre las caracteristicas conceptuales, se
considera la definiciéon de misién de empresa y todos los manuales que regulan
las operaciones del Departamento de RR. HH. Por otro lado, las actividades
mas destacables son las que se sostienen en la seleccién, la contratacion, la
capacitacion y la evaluacion de los empleados, asi como los mandos de accion,
donde la ctpula de la organizacién toma decisiones trascendentales para la
empresa.

La gestion del talento humano, desde la perspectiva de Armas et al. (2017),
implica administrar con responsabilidad e imparcialidad las actividades que
realizan los grupos en los procesos de producciéon o servicio. La funcién del
gestor humano es relevante; ya que cumple con el arbitraje. Ademas, debe
procurar el equilibrio entre las necesidades personales de los trabajadores y los
objetivos que persigue la organizacion.

Desde la perspectiva de Ruiz et al. (2017), es un enfoque estratégico
de administracién; cuyo fin es obtener el mayor valor de creacién para los
accionistas, los clientes, los profesionales y la sociedad. Este se ejecuta a partir
de un conjunto de acciones que disponen las capacidades, los compromisos y
los resultados que producen los trabajadores. Asimismo, son necesarios en el
entorno actual y futuro.
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Tabla 5

Gestion del talento humano visto desde sus caracteristicas, relaciones, administracion y gestion de los

Recursos Humanos

L. Relaciones Administracion de  Gestion del talento
Caracteristicas ) ;
industriales recursos humanos humano
Centralizacion total Descentralizacion

Formato de  de las operaciones en

trabajo el departamento de
RR.HH.
. Burocratizada
Nivel de 2aday
. operativa
actuacion .
Rutina
Decisiones surgidas
de la cupula de
Mando de la oragnizacion y
acciéon acciones centralizadas
en el departamento
de RR.HH.
Realizaciéon
. de servicios
Tipo de L
.. especializados
actividad .
Centralizacién y
aislamiento del area
Contratacién,
despido, control de
Principales asistencia, legislacion
actividades laboral, disciplina,

relaciones sindicales,
orden

Vigilancia, coercion,
. e, , coaccion, sanciones
Mision del area ’, .

Confinamiento social

de las personas

Responsabilidad de
linea y funcién de

staff

Departamentalizada
y tactica

Decisiones surgidas
de la cupula del
area y acciones

centralizadas en el
departamento de
RR.HH

Consultoria interna
y prestacion
de servicios
especializados

Reclutamiento,
seleccién,
capacitacion,
adminstracién de
salarios, prestaciones,
higiene y seguridad,
relaciones sindicales

Atraer y mantener
a los mejores
trabajadores

a manos de los
gerentes y sus
equipos
Enfoque global y
estratégico en el
negocio

Decisiones y acciones
del gerente y de su
equipo de trabajo.

Consultorfa interna
Desentralizar y
compartir

La forma en que
los gerentes y sus
equipos pueden
seleccionar,
capacitar, liderar,
motivar, evaluar y
recompenzar a sus
participantes
Crear la mejor
empresa y la mejor
calidad de vida

laboral

Nota. Tomado de Chiavenato (2009).
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7.3. Eventos necesarios en la gestion del talento humano
7.3.1. Contratacion y reclutamiento

Son dos actividades que se vinculan para conseguir un proceso de seleccion
objetivo y eficaz. La contratacion es el proceso donde la seleccion del personal
fue validada, asi como se han estimado todos los pormenores del contrato
establecido entre el empleador y el empleado. Por otro lado, el reclutamiento es
la recoleccién e identificacion de los trabajadores que tienen posibilidad de ser
contratados por sus habilidades para un cargo especifico.

7.3.2. Capacitacion del personal

Es un conjunto de actividades destinadas a la instruccién, la actualizacion
y la practica de los trabajadores con respecto a las funciones que realizan en la
empresa. Estas actividades logran una mayor productividad y eficacia en sus
labores, que seran de valor para el posicionamiento de la empresa.

Armas etal. (2017) sostienen que referirse a capacitacion y desarrollo es definir
las estrategias que permiten a las organizaciones el reconocimiento y crecimiento
de talentos, cuyo fin es que se fortalezca el conocimiento organizacional.

Por ende, es importante realizar una evaluacién sobre los nuevos contenidos
aprendidos por los trabajadores, pues esta medicion permitira elaborar
proyecciones sobre el desempefio para cumplir con las metas a corto, mediano
y largo plazo.

7.3.3. El reconocimiento y satisfaccion laboral

El primero es la actividad mediante la cual se celebra una serie de actitudes,
cualidades y actividades que realiza el individuo para el beneficio de la
organizacion. Por otro lado, la segunda se produce cuando el empleado se siente
satisfecho con el lugar que ocupa en la empresa y las actividades que efectia.
Esta satisfacciéon también se relaciona con la remuneracién, la seguridad, los
beneficios y las oportunidades que ofrece la organizacion al trabajador. Armas
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et al. (2017), al respecto, sostienen que los empleados tienen que percibir que su
recompensa es justa por su buen desempefio medido.

Por otro lado, Sotomayor (2015) manifiesta que es saludable el reconocimiento
de la productividad mediante un estimulo. Esta actividad debe ser frecuente y
de conviccién propia; ya que solo asi se logra el objetivo. Sumado a ello, es
indispensable condecorar a la persona por el trabajo que ha desarrollado de
manera eficiente. Cabe senalar que se debe efectuar esta distinciéon de la manera

mas sincera y franca.
7.3.4. La inclusion como indicador de ignaldad

Debe ser el pilar de la organizacién. Se asume que, actualmente, las empresas
dedican sus esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades de sus empleados para
que se realicen como profesionales y personas. Es decir, la organizacién debe
velar por el cumplimiento de los valores de reciprocidad, inclusion e igualdad
para todos sin distinciéon de género, etnia e ideologia. .a empresa, ademas, debe
asegurar que las actividades se ejecuten con el propoésito de unificar sus areas,
siendo realmente integradoras y significativas para los empleados.

Sobre ello, Armas et al. (2017) sostienen que el fortalecimiento de la igualdad,
la equidad y la inclusion de las personas con discapacidad en las organizaciones
facilita el intercambio de nuevas perspectivas, con una vision mas humana sobre el
desarrollo humano en medios empresariales. Para conseguir la inclusion, se deben
integrar a los estatutos de la empresa programas de capacitacion y desarrollo de
las personas con discapacidades. Ademas de asegurar el trabajo digno y seguro
para este grupo en todos los ambitos, los procesos y las disposiciones de la
empresa.

Sotomayor (2015), por su parte, afirma que uno de los aspectos distintivos que
marcan la trayectoria y estatus de una empresa frente a otras es la incorporacion
incesante de la mujer y otros grupos en situacién de vulnerabilidad a los centros
de trabajo. De esta manera, hay lineamientos de equilibrio en los salarios.
Asimismo, sobre la promocién de la igualdad de oportunidades, la ocupacion de
puestos directivos, la capacitacion permanente, los sueldos no discriminatorios y
la posibilidad de desarrollo para todos los miembros de la organizacion.
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7.4. La evaluacion como administracion del talento humano

Cuando se menciona administracion se alude, por lo general, a la capacidad
de gestionar los recursos adecuadamente. Una serie de etapas se suscriben bajo
este término. La planificacion, la organizacién y la direccion son las tres fases
principales de la administracién y, con el tiempo, se inscribié el control como
uno de los periodos mas relevantes; puesto que certifica si son idéneos o no los
procesos anteriores.

Una de las herramientas en la fase de control es la evaluacién. Este es un
proceso sistematico que involucra la recoleccion de datos para su posterior analisis
y toma de decisiones. Para la gestién del talento humano en las organizaciones,
se utiliza este proceso con el fin de obtener datos sobre la participaciéon y la
produccion de los trabajadores. Por ejemplo, por medio de la evaluacién se
conoce la cantidad de productos o servicios que ofrece el empleado a un cliente
determinado, aunque se recopila informacién sobre el compromiso del empleado
en funcién a los lineamientos de la organizacion.

Chiavenato (2009), en este sentido, explica que es una revision sistematica y
protocolar, cuyo objetivo es calcular los precios y ventajas del programa integral
de la empresa, comparando su eficacia y eficiencia con otros afios, organizaciones
y objetivos.

Por otro lado, Sotomayor (2015) plantea que la evaluaciéon es el “proceso
encaminado a evaluar el desempefo laboral de la persona dentro de la
organizacioén y obviamente del resultado o producto generado” (p. 232).

Otros autores sostienen que la evaluacion es importante cuando se pretende
obtener resultados y retroalimentacion. La evaluacion, ademas, se ejecuta desde
el inicio de las actividades laborales de un trabajador para conocer su avance
en la empresa. Sobre la evaluacién del personal, Ruiz et al. (2017) sefalan que
ha recibido varias denominaciones como evaluacién del mérito, evaluacién
del personal, informes de progreso, evaluaciéon de eficiencia individual, etc.,
dependiendo de la organizaciéon. Este es un excelente medio en el cual se
localizan los problemas de supervision, gerencia, adecuacion de los individuos a
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cargo, falta de entrenamiento, establecimiento de programas para neutralizar el
problema y mejoramiento de la calidad del trabajo.

Entonces, la evaluacion es efectiva paralos procesos de adecuacion del personal
y el monitoreo de trabajo. Otro aspecto es la posibilidad de conocer el estado de
los problemas y la aplicacién de una solucién; es decir, con la evaluacion se revisa
si las acciones para resolver los contratiempos fueron efectivas y practicas o, en
su defecto, necesitan una modificacién.

Desde la perspectiva de Armas et al. (2017), es la herramienta que sirve a
la empresa o institucion para optimizar los resultados de los talentos humanos
(trabajadores). La evaluacién de desempefio de todo el personal es basica. Debe
ser aplicada y planificada a través de un proceso ordenado, donde se consideren
las virtudes, necesidades, amenazas y oportunidades de los trabajadores con la
intencién de manejar sus acciones. Para conseguir un panorama mas certero, se
propone la Figura 28:

Figura 28
La evaluacion, procesamiento de datos y decisiones en la empresa

Técnicas del area de RH que

.. Decisiones basadas en datos
suministran datos.

Analisis y descripcion de puestos
1. Reclutamiento y seleccion }_. 1. Administracion de personal
Entrevista
5 Estudio de tiempos y }_. 5 Establecimiento de indicadores de
" movimientos produccion
Evaluacion del desempefio
3 Banco de datos 3 Promociones, transferencias,
" Entrevista de separacién readmisiones y separaciones
Registros de rotacién de personal
Analisis de puestos
4. Estudio de mercado de }—' 4. Determinacion de remuneracién
remuneraciones
5. Capacitacién de supervisores J—— 5. Supervisién

Nota. Tomado de Chiavenato (2009).
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La Figura 28 muestrala importancia de la evaluacion para la toma de decisiones
basadas en los datos obtenidos. La evaluacion del desempefo puede contener
bancos de datos, entrevistas, registros, entre otras técnicas. Las decisiones que
se toman, producto del analisis de los datos obtenidos, son la promocién de
cargos, transferencias a otras sedes de la empresa o departamentos, readmisiones
(ingreso de un trabajador antiguo) o la separacion (despido).

La evaluacion, por ende, tiene un efecto positivo en el talento humano
porque permite saber cual es la materia prima que usan en la empresa. Asimismo,
determina si la habilidad, la destreza y la actitud son excelentes, buenas, regulares
o minimas. Ademas, permite reubicar al personal de acuerdo con la evaluacién.
Seguin Montoya (2009), todas las empresas deben contar con un especialista para
la direccion y la evaluacion del talento de desempefio laboral, ademas de tomar
decisiones acerca de casos problematicos, analizar, evaluar y solucionar los
informes de la evaluacién. Asimismo, asesorar las acciones a seguir en relacion
con ello.

7.5. Retencion de los trabajadores

Chiavenato (2009) explica que “las empresas son las responsables de
seleccionar y mantener a los talentos” (p. 164). Con esta afirmacion, se pretende
concientizar sobre la importancia que se les otorga a las organizaciones en
relacion con la retencion de talentos. Este proceso se analiza desde dos aspectos.

El primer aspecto es la retencion de talentos como un proceso, donde se toma
la decision de mantener a un empleado en su puesto laboral, pues cumple con
los lineamientos de la organizacién y produce segun los objetivos trazados. Este
es pragmatico, ya que califica al trabajador en funcién de las metas estratégicas.

El segundo aspecto refiere a la funcién social como trasfondo de la retencion
de los trabajadores; es decir, a la responsabilidad social que asume la empresa con
respecto al ambiente que constituye entre sus trabajadores, la remuneracion, la
integridad del trabajador, la salud, y otros indicadores de calidad sobre las buenas
practicas de administracion del talento humano en las empresas e instituciones.
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Uno de los factores que marca la diferencia en relacion con la retencién o
separacion de un empleado en la empresa es el comportamiento. Este se define
como el conjunto de las actitudes, las actividades y los pensamientos que dispone
un empleado con respecto a si mismo y a su modo de actuar en la organizacion.
El comportamiento es decisivo al momento de tomar la decisiéon de continuar
con los servicios o productos que ofrece un trabajador. El monitoreo constante
de las actividades de cada empleado servira para mantenerlo o despedirlo segin
los intereses de la empresa.

Las faltas que comete un colaborador, desde la perspectiva de Chiavenato
(2009), oscila entre la “etapa inicial” y la “etapa casi terminal”. Estas etapas se
conforman por una serie de actividades que se han colocado de forma gradual;
es decir, desde la mas leve hasta la mas grave. Con el objetivo de mantener un
panorama mas claro sobre las pautas del mal comportamiento de los trabajadores
y su relacion con la retencién, esta la Tabla 0.

La tabla mencionada refiere las etapas del comportamiento admitido en las
organizaciones. Esta escala empieza desde actividades iniciales o leves hasta
“casi terminal” o graves. La escala mas leve admite actividades como retrasos
o salidas a horas no adecuadas, por ejemplo. Las graves, en cambio, describen
actividades tales como la ausencia prolongada, el poco compromiso con respecto
a los plazos establecidos o el déficit en los desempenos colectivos. Por lo tanto,
se debe estimar que las etapas inicial y media no ocasionan el despido, sino la
sancion o llamada de atencion al empleado.

Otro aspecto es cémo se debe actuar cuando en la empresa un trabajador
presenta actitudes nocivas. Si la empresa considera mantener al empleado en la
organizacion, posiblemente utilizara alguna de las actividades que se describen
en la Figura 29.:
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Tabla 6

Pautas del mal comportamiento en los trabajadores

. Comportamiento
Etapa Ausentistmo p L. Desempefio
genétrico
Quejas de los colegas
Retrasos porque el otro no hace
. L Comete errores con
Salidas anticipadas su parte .
: . frecuencia
. . Ausencia de las Reacciones exageradas
Inicial . . . . No cumple los plazos
situaciones de trabajo Quejas por no sentirse .
" . . Poca eficiencia en el
Bebo para reducir la bien .
L . trabajo
tension Hace afirmaciones que
no son verdaderas
Cambios perceptibles
Hace afirmacione
Faltas frecuentes inseguras Criticas contra el jefe
por motivos vagos o Evita a los colegas Deterioro general
Media inverosimiles Pide dinero prestado a Falta de concentracién
"Siento culpa por beber"  los colegas Lapsos de memotia
"Tengo temores" Hospitalizacién frecuente  Advertencias del jefe
Pequefios accidentes
repetidos
Comportamiento
beligerante y agresivo
Problemas domésticos
Faltas prolongadas y .
que interfieren con el
frecuentes .
trabajo .
. No regresa despes de la . . Pocas expectativas
Media : Dificultades econémicas e
comida o ) Accién disciplinaria
avanzada Hospitalizacion mas .
No tengo ganas de punitiva
" frecuente
comer Resignacion: no quiere
. : u
"No quiero hablar" csign d
discutir sus problemas
Problemas con la ley en
su comunidad
Probablemente bebe en
el trabajo b "
A L st Completamente esequilibrado
usencias imprevistas .
Casi ) d P dependiente Inc;)mp ctente
rolongaaas RTIRY: . i
. %,)  Ongacas Hospitalizacién repetida En rena despldo v
terminal "Mi trabajo interfiere con hospitalizacién

mi bebida"

Serios problemas
econdmicos

Serios problemas
familiares: divorcio

Nota. Tomado de Chiavenato (2009).
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Figura 29
Toma de decisiones y acciones para mantener al trabajador

Etapal Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

El problema
es resuelto y
el trabajador
regresa al
trabajo

El tratamiento
no tiene éxito y
el trabajador es
separado

Nota. Tomado de Chiavenato (2009).

Por dltimo, enla Figura 29 se menciona que hay tres actividades preponderantes
en el proceso de retenciéon de talentos. I.a primera es la identificacion
de trabajadores que alteran el clima laboral de algin modo (trabajadores
problemiticos). La segunda es la importancia del seguimiento al trabajador para
verificar si mejora o no su actitud frente al trabajo. En este caso, el empleado esta
de acuerdo con recibir el tratamiento de su caso o no. Si no requiere la ayuda, se
procede al despido. Sin embargo, si esta a favor, debera someterse al tratamiento
y a la supervision, esta ultima actividad conformaria la cuarta y dltima etapa.




CAPITULO VIII

GESTION

DE CALIDAD

En este dltimo capitulo, se describe la gestion de calidad en una empresa y
cémo influye en el desarrollo de la organizacion.

8.1. Implicaciones sobre el término calidad

Segin la ultima edicién de la RAE, calidad proviene del latin qualitas, la cual
se refiere a la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, lo que
permite juzgar su valor.

Actualmente, con el avance de la globalizacion, el término calidad se ha alejado
notoriamente de lo que en un principio significaba, el cual era mejorar o mejor a
otro. Actualmente, se relaciona con la moda. Un ejemplo es cuando la industria
de la moda —sea ropa, estilo, maquilla, tecnologia, etc.— creé el concepto sobre
que se tiene que actualizar algo para obtener buena calidad.

Para la Universidad del Pais Vasco (2010), es un concepto que se usa para
describir las caracteristicas de un producto o servicio. Estas caracteristicas deben
ser medibles de manera cualitativa y cuantitativa; es decir, la calidad se mide
y coloquialmente se infiere que, si algo se malogra o no en mucho tiempo, es
porque result6 ser de mala calidad.

¢Coémo el hombre desarrollé la calidad? Se cree desarrollé la calidad desde el
momento de su creacién, desde que comenzé a ser un némada con la idea de
que debia buscar cosas mejores para sobrevivir. Es decir, buscar un lugar mas
comodo para dormir, tratar de preservar la comida para que no malogre y una
pareja para la procreacion; todas estas ideas se interpretan como la busqueda de
una mejor calidad de vida.
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De acuerdo con Cubillos y Rozo (2009), el término de buena calidad empezé
desde las culturas antiguas, en 2150 a. C. En este periodo, regia el cédigo de
Hammurabi y en su regla numero 229 explicaba lo siguiente: “Si un constructor
construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y
mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”. Para entender mejor
esta regla, el Estado exigfa calidad en los recintos al momento de su construccioén
y, sl no era asi, tenfa que ser pagado con muerte.

Mas adelante, se agregé un nuevo componente al concepto de calidad, que
es la marca. En la Edad Media, el comercio comienza a ser mas afluente entre
naciones, los mercados empiezan a crear la marca como las dagas y sedas de
damasco, la porcelana y loza china, los caballos pura sangre, etc.

Este agregado de marca creaba el término de que, si algo proviene de cierto
lugar en especifico o tiene algo poco comin, es de calidad. Con el avance
de unos cuantos siglos mas, surge la Revolucién Industrial. En esta época se
redujeron los talleres y se expandieron las fabricas. A partir de ello, la sociedad
fundo6 un concepto de que la precision de la maquina es mejor y mas perfecta
que la habilidad de un obrero. Por ende, el comercio realiz6 esta idea, creando
los esléganes de “productos de fabrica” o “recién salido de fabrica”. De esta
manera, demostraron que los productos industriales son de mejor calidad.

Figura 30
Ewmpresa FORD fabricando su primera linea de antor en 1940s

Nota. Tomado de Enciclopedias (s. £.).
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Luego, surge un ultimo agregado, el cual se refiere a que la calidad del
producto debe estar sujeta a la calidad de quién lo vende. A partir de la década
de 1990 hasta la actualidad, se erige la idea de buena atencion al cliente. En este
sentido, la poblacién empieza a creer que una buena atencién al cliente equivale
a buen producto. De esta manera, después de revisar un poco de historia sobre
el concepto de calidad, se pueden determinar las propiedades de la calidad.

8.2. Una aproximacion conceptual a la gestion de calidad
Actualmente, las empresas modernas no conciben a la calidad como un
simple concepto, sino como una serie de actividades en un proceso que propicia

una buena gestién de calidad.

Figura 31
Proceso para tener una buena gestion de calidad

Entradas

Producto

Nota. Tomado de Cubillos y Rozo (2009).

Para conseguir una excelente gestiéon de calidad, se requieren de algunos
procesos, los cuales fueron apareciendo conforme avanza la sociedad. En la
década de 1960, se crea el derecho de proteccion al cliente por el Gobierno de
Estados Unidos. Esto se debe a que varios productos circulaban en el mercado
sin especificaciones de lo que contenfan o no se colocaban los componentes
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correspondientes, lo que propicio el proceso de aseguramiento de la calidad. Es
decir, se oblig a las empresas a disponer de un detallado sobre los componentes
que poseen los productos, los cuales garanticen que son de buena calidad. Otro
proceso es el control de calidad, el cual se encarga de detectar errores o fallas en
los productos, evitando que sean comercializados en el mercado.

Actualmente, las empresas analizan la calidad de forma individual para disponer
de un mejor enfoque acerca de lo que esta pasando en el area de produccién. En
primer lugar, se evalta la calidad conforme a estandares, al producto o servicio
de acuerdo al manual que se presenta al cliente, posteriormente se determina si
cumple con los estandares industriales. Si no aprueba la evaluacion, se adapta el
producto o el servicio con constantes inspecciones y mejores. Si no funciona,
entonces se descarta su introduccion al mercado.

En segundo lugar, la calidad como aptitud de uso. En este sentido, se analiza
si el producto o servicio sera usado en el mercado; es decir, si se encuentra util
para posteriormente evitar su estancamiento.

El tercer lugar, es la calidad como ajustes a costes. Entonces, se evalua el
presupuesto y que la produccion esté registrada en el presupuesto de gastos de
las empresas. Se pretende que la produccion esté perfecta al 100 % para evitar
que haya pérdidas econémicas.

Finalmente, en cuarto lugar, es la calidad como aptitud para necesidades
latentes. Asi, se debe evaluar las necesidades de los clientes y satisfacerlas antes
de que ellos reconozcan que existe; es decir, anticiparse mediante el producto o
servicio ofrecido.

8.3. Modelos de la gestion de calidad

Hay modelos universales para la aplicacion de gestion de calidad. A
continuacion, se explicaran los tres mas importantes que se usan a nivel global.
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8.3.1. Modelo EFQM

European Foundation For Quality Management es el nombre oficial y su traduccion
al espafiol mas precisa serfa Fundacién Europea para Gestion de Calidad. Su
principal objetivo es la satisfaccion de los clientes y los empleados, la cual se
obtiene a través de un liderazgo impulsado por la politica y las tacticas de la
empresa mediante la optimizacién de recursos y perfecta gestion de los procesos.
Asimismo, esta compuesto por valores que aseguran la eficacia de la empresa,
los cuales son agregar valor al cliente, satisfaciendo sus necesidades; crear un
futuro sostenible, causando un impacto positivo; desarrollar la capacidad
organizacional, una gestion eficaz dentro y fuera de la empresa; creatividad e
innovacién, obteniendo una mejora continua; liderazgo con visién, inspiracion
o igualdad; contar con lideres visionarios; gestién con agilidad, maximizar los
procesos de forma correcta; lograr el éxito mediante el talento corporativo,
explotar el talento para lograr objetivos personales y organizacionales; asi como
resultados sostenibles en el tiempo que satisfagan las necesidades.

El modelo EFQM esta disefiado no solo para medir la organizacién a nivel
actual, sino en su desempeno a nivel futuro (Chacén y Rugel, 2018)

8.3.2. Normas 15O

Internacional Organization for Standardization en espafol serfa la Organizacion
Internacional de Estandarizaciéon. Este es un conjunto de normas, cuya finalidad
es satisfacer al cliente. En este sentido, con el paso del tiempo, las normas fueron
cambiando en un total de tres veces. La ultima fue publicada en 2000 como
ISO version 2000. Las normas estan compuestas por tres sistemas, los cuales
son sistema de gestion de calidad y directrices para desarrollar el desempefio;
sistema de gestioén de calidad y requerimientos; y sistema de gestion de calidad,
fundamentacién y vocabulario. De esta manera, las normas ISO se encargan
de mejorar y regular el sistema de gestiéon de calidad. Este lo compone cada
empresa de acuerdo con su rubro vy, luego, deben adaptarse a esta normativa
(Chacon y Rugel, 2018).
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8.33. LESSM o Six Sigma

El six sigma es un proceso matematico que mide la calidad y el desempefio.
El proceso suele ser complejo porque cuenta con una grafica. De acuerdo con
su creador, Mikel Harry, si en la grafica la empresa se acerca mas al valor cero,
es porque la empresa cuenta con una buena calidad y desempefio. No obstante,
al tratar de mejorar la calidad y desempefio, se propicia una nueva gestion
perjudicial para la empresa, la cual es gestion por estrés. Por ende, las empresas
monitorean de manera constante al personal para alcanzar el valor O en el six
sigma, 1o que produce mucho estrés en el ambiente laboral. Asimismo, este se
refleja las deficiencias y los factores que impiden que se alcance el valor de 0
(Chacén y Rugel, 2018).

De esta manera, los tres modelos propician una excelente gestiéon de calidad,
cada uno de acuerdo con su forma de evaluar; pero todos con el mismo resultado:
mejorar la calidad de la empresa.

8.4. La mejora continua como motor empresarial

Uno de los objetivos de la mejora continua es fomentar el crecimiento de
la gestion de la calidad total. Para mantener estas mejoras, se debe convertir
en un habito para la empresa. Ademas, este proceso requiere de un liderazgo
perpetuo, la centralizacion de su gestion en todas las areas de la organizacion, la
implementacién de un sistema, la buena formacién y motivacion en el personal,
y la participacion creativa de todas las areas de la empresa.

Una estrategia es saber organizar de manera correcta al personal. Por ejemplo,
los grupos de trabajo no deben ser mayor a 10 personas, integrados por personal
voluntario y heterogéneo para disponer de un grupo con ideas distintas.

Asimismo, la empresa debe contar con maneras para resolver los problemas
que podria aquejar diariamente. Una manera de resolver problemas es escuchar
al personal de trabajo, aplicarles encuestas y pedirles sus sugerencias. Ello
resolveria gran parte de las dificultades cotidianas.
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Otra estrategia es la captacion de problemas y las opciones de solucion, las
cuales deben ser utilizadas o consideradas a futuro para evitar riesgos en la
empresa. Por otro lado, la solucion debe ser terminada y ejecutada a la perfeccion.
Sino es asi, el problema se hace mas grande. Por ende, la mejora continua debe
ser de manera interna y, luego, externa.

De acuerdo con Asturias Corporacion Universitario (s. f.), la tormenta de
ideas o brainstorming es una técnica que consiste en que un grupo genere un
gran nimero de ideas sobre un asunto de interés. Por ejemplo, el reconocimiento
de problemas a solucionar, la indagacién de posibles motivos del problema, el
acuerdo de posibles soluciones, etc.

8.5. Herramientas frecuentes en la gestion

Se mencionan brevemente las doce estrategias que se usan, algunas no tan
usuales, en la gestiéon organizacional.

a.  Hoja de control. Es una herramienta habitual que permite registrar los
datos de los productos o, en algunos casos, los datos de las maquinas
del area de produccién, tales como: distribucion, horas de trabajo,
insumos de los productos, volumen, tamafio, etc. (Asturias Corporacion
Universitaria, s. f.)

Figura 30
Hoja de control
Hoja de control
., E TR [t
Produccién sparragos roscados de 5 -
50mm -
Operacion Corte de pernos =
Maquina 34-12C RN .
Desviacién de la longitud del || = s .

Parametro w -
perno cortado cn mm. »
a controlar

La longitud debe ser 50mm. || =

Inspector Rodolfo Santos -

Fecha 14 de mayo de 2015

Nota. Adaptado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).
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b.  Histograma. Son graficos que cuentan mediciones de variables continuas.
Por ejemplo, con esta herramienta se sabe si las ventas del mes crecen,
decrecen o solo se mantienen en su mismo lugar. Asimismo, es utilizada
constantemente en la contabilidad de la empresa (Asturias Corporacion

Universitaria, s. f.).

Figura 33
Histograma
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).

c.  Grafico de Pareto. También conocido como la regla 80 y 20, mide el
80% de poblacién y ostenta el 20% de algo. Asimismo, se presenta el
20% de poblacién y ostenta 80% de algo. Esta herramienta usa datos de
estudio realizados por la empresa, y los ordena de la menos importante
hasta la mas crucial. Estos son reclamaciones, conformidades o pérdidas

(Asturias Corporacion Universitaria, s. f.).
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Figura 34
Grifico de Pareto
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).

d.  Diagrama de causa y efecto. Se encarga de clasificar los factores y las
razones por las cuales ocurrieron ciertas situaciones (causa-efecto). Esta
herramienta sirve para analizar la produccién y los resultados, usando las
4M (maquina, mano de obra, materia prima y metodologia).

Figura 35
Diagrama de causa y efecto
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).




CALIDAD ADMINISTRATIVA
EN EL MUNDO EMPRESARIAL

e.  Hstratificacion. Clasifica los datos en grupos de similares caracteristicas.
La herramienta analiza la efectividad del personal en diferentes horarios
del dfa, ademas de proporcionar qué horario de produccién o qué grupo
de trabajo produce mas (Asturias Corporaciéon Universitario, s. f.).

Figura 36
Estratificacion.
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacién Universitaria (s. £.).
f. Diagrama de correlacion y dispersion. Permite analizar la relacion entre

dos variables. Esta determina entre el trabajo y la producciéon, cuanto
demora y produce (Asturias Corporaciéon Universitaria, s. f.).

116




MIGUEL AUGUSTO BAQUE CANTOS GINO IVAN AYON PONCE
ARTURO ANTONIO ALVAREZ INDACOCHEA TANIA LISBETH MACIAS VILLACRESES

Figura 37
Diagrama de correlacion y dispersion
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacién Universitaria (s. £.).

o Grafico de control. Se encarga de mostrar la evolucién del tiempo en
uno de los factores de estudio. Asimismo, sirve para comparar con la
medicién de intervalos de tiempo anteriores del mismo factor. En este
sentido, estd disefiada para marcar el tiempo y el desarrollo del factor
escogido (Asturias Corporacion Universitaria, s. f.).
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Figura 38
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Nota. Adaptado de Asturias Corporacion Universitaria (s. f.).

h. Las 5 eses (55). Un método japonés que permite gestionar las pequefias
empresas. Las 58 se traducen como seleccion (seiri), organizacion (sezton),
limpieza (seis0), estandarizacion (seiketss) y disciplina (shitsuke). Los dos
elementos mds importantes son la organizacién y el orden; ya que de
ellos depende el éxito de las actividades.

Figura 39
Grifico de las 5§

Noza. Adaptado de Santiago (2018).
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i. Bl kaizen. Esta herramienta japonesa tiene como objetivo la mejora
continua. En espafol se traduce asi, pues se forma de a7, cambio; y zen
bueno, mejor. Se enfoca en las sugerencias de los empleados, el trabajo

en equipo, el enfoque de procesos y la entrada al mercado.

Figura 40
E/ Kaizen
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WA IEN
Cambio Bueno, Mejora
Mejor Continua

Noza. Adaptado de Santiago (2018).

j.  Elinforme A3. Basado en la herramienta digital creada por Toyota. En
esta plataforma web se coloca todo el trabajo colaborativo de la empresa
y, en cuestion de minutos, se obtiene sugerencias y desperfectos de la
empresa. Sin embargo, la herramienta digital no funciona en todas las
compafifas porque solo esta dirigida para el mercado asiatico.

Figura 41
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Noza. Adaptado de Santiago (2018).
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k. El control de calidad de respuesta rapida (QRQC —Quick Response Qnality
Control). Es una sencilla herramienta que permite mejorar el control de
calidad de una empresa. Se basa en el analisis FODA para generar la
respuesta adecuada segun el tipo de empresa.

Figura 42
Diagrama QRQC
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Nora. Adaptado de Santiago (2018).

I, Tormenta de ideas. Es una de las herramientas mas comunes que se
ejecuta en cualquier empresa. Consiste en escuchar las ideas, las
propuestas y las soluciones de todos los miembros de la empresa para
escoger la mejor solucion.
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Figura 43
Tormenta de ideas

Nota. Adaptado de Santiago (2018).

Todas las herramientas funcionan perfectamente en las empresas para mejorar
las deficiencias en su gestioén. Sin embargo, no se aplica a todos por preferencias
de mercado o tipo de publico objetivo. Para Santiago (2018), el compromiso
basico de las empresas es buscar arduamente la mejora de la calidad. Por ello,
y que los esfuerzos por mejorar sean muy eficaces, las empresas tienen que
asegurarse que hayan adquirido en sus principios operativos el conocimiento
en torno a que la calidad y los costes son complementarios, y no principios en
conflicto.







REFLEXIONES FINALES

El presente libro esta destinado al mundo de la administracion, cuya finalidad
es que, mediante los conceptos brindados, las ideas desarrolladas y las técnicas
explicadas contribuyan al desarrollo de la administracién empresarial y su
posterior éxito. Asimismo, que la recopilacién sea usada y puesta en practica en
cualquier organizacion.

En el capitulo uno, se traté qué es la empresa, coémo nacié, y como se la
identifica segun sus diferentes formas e indoles de origen. Asi, la globalizacion
permite que la empresa se expanda a un nivel mas rapido, logrando que la
empresa tradicional quede obsoleta y las nuevas dominen el mercado con nuevos
conocimientos sobre las estrategias mencionadas.

En el capitulo dos, se refirié al comportamiento organizacional de la
empresa, se profundizé en el comportamiento individual de las personas en
un grupo de trabajo, y como la cultura debe propiciarse en una empresa para
crear identificacién. El cambio organizacional afecta, de manera positiva, si
es cjecutada correctamente. Asi, el comportamiento individual presentaria
reacciones favorables para la organizacion.

En el capitulo tres, se explicé sobre la gerencia y qué funciones desempena
un gerente en una empresa. En este sentido, se describieron sus competencias
y como debe actuar en la organizacion. Asimismo, tiene que aceptar que —con
el avance de la globalizacion— debe innovar sus estrategias en el trabajo; ya que
su puesto puede eliminarse. Asi, se conoce que la tecnologia estda ayudando a
algunas empresas a tomar decisiones, pero el gerente tiene criterio propio, lo que
todavia lo convierte en una figura imprescindible porque analiza la realidad de
la organizacion.
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En el capitulo cuarto, se abord6 la administraciéon de una empresa, como
funciona y qué es lo que realiza. Se determiné que el administrador debe tener
cuidado con las estrategias que usa para dirigir las actividades de la empresa; ya
que algunas son efectivas y, si no se realizan bien, generan problemas cruciales
en el desempefio laboral.

En el capitulo cinco, se desarrollé acerca del liderazgo en la empresa y como los
diferentes tipos de lideres propician reacciones distintas en los comportamientos
del personal. Se concluye que los tipos de liderazgo no siempre se aplican en todas
las organizaciones y, en algunos casos, afecta la productividad de la empresa.

En el capitulo seis, se explicé sobre la gestion en la empresa y como
evoluciond, en concepto y funciéon, con el avance de la historia. Asi, se resumi6
que los procesos deben evitar la burocracia en las organizaciones y, si no es asi,
las empresas tienen que facilitar el papeleo.

En el capitulo siete, se plante6 sobre la gestion del talento humano, asi como
se describié cuiles son las funciones bisicas de RR. HH. De esta manera, se
precisé que RR. HH. requieren del desarrollo personal para mejorar laboralmente
en la produccién o en cualquier area de la empresa. Asimismo, se encontré que
las diferencias entre RR. HH. y gestion del talento humano es que cumplen
funciones distintas.

Por ultimo, en el capitulo ocho, se desarroll6 sobre la gestion de calidad y
como los procesos internos afectan —de manera positiva o negativa— al
producto o servicio. Finalmente, se determiné que las herramientas usadas
para medir la productividad mejoran la calidad, y los factores que impiden que
prospere no siempre son bien recibidas por el grupo de trabajo; ya que una de
estas herramientas genera estrés laboral.

Finalmente, se espera no solo ayudar y contribuir al mundo administrativo,
sino que también sirva como fuente hacia futuras investigaciones.
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