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Introduccion

Alcance

Dentro del objetivo principal de este trabajo de tesis se desprenden dos aspectos, el primero
es el obtener el grado de licenciatura en Ingenieria Industrial y el segundo no por eso menos
importante es el establecer un modelo basado en la comunicacion que permita a las PyME
incrementar su competitividad.

Para desarrollar el objetivo central de este trabajo de tesis se requiri6 de un exhaustivo
trabajo de investigacion en medios electronicos, revistas de actualidad y bases de datos del
gobierno federal, con el propésito de detectar las tendencias mundiales en relacion a la
organizacion interna de los grandes corporativos, los sistemas de capacitacion y los valores
empresariales. Con esta informacion se fue construyendo un modelo que permitira a las PyME
ser mas competitivas.

El capitulo 1 “Entorno de la Ingenieria Industrial, la comunicacién y la competitividad” dividido
en tres apartados principales, el primero de ellos es la Ingenieria Industrial en México, estudio el
mundo de la Ingenieria Industrial desde el aspecto empresarial, asi como la influencia del factor
humano en el desarrollo productivo y competitivo de la empresa. A lo largo del segundo apartado
pretendo encontrar la relacion que guarda la comunicacién con el quehacer diario de la empresa.
Y para finalizar este capitulo abarco el tema de la competitividad en México y los aspectos mas
importantes que deben ser considerados al momento de querer incrementar los niveles de ésta
dentro de la empresa.

El capitulo 2 “Diagndstico de la situacion actual de las PyME's”, tiene como objetivo hacer un
estudio FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) y estadistico, basado en la
informacion que ofrece la Secretaria de Economia, el INEGI y asi poder determinar los
principales problemas que hoy en dia aquejan a la gran mayoria de las PyME.

En el capitulo 3 “Vision de la Comunicacion como estrategia de la competitividad en las
PyME se estudian las herramientas de comunicacién que permiten a las empresas destacar
dentro de su industria y ser mas competitivas, como el acceso a las informacion relacionada con
las Megatendencias mundiales, técnicas de liderazgo, couching, las redes sociales,
empresariales y el Outsourcing.

En el capitulo 4 “Estudio de Caso”, parto del estudio hecho a una PyME para definir cuales
son los principales problemas que enfrenta y hacer un comparativo con los resultados obtenidos
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en el capitulo 2. Este diagnéstico comparativo marca el inicio del capitulo 5 en el cual se disefa
el modelo que ayudara a las PyME a incrementar su competitividad.

El capitulo 5 “Modelo de Red de negocios PYyME”, parte medular de este trabajo de tesis,
emplea todas las herramientas obtenidas a lo largo de capitulos anteriores y los resume en un
modelo que permitird unir las PyME que pertenecen a una misma industria caminar de manera
conjunta, disminuir costos e incrementar competitividad.

Con este trabajo de tesis doy fin de una de las etapas mas hermosas y fructiferas de mi vida,
esperando que ayude a futuras generaciones y sirva de swich para encender la bombilla de la
investigacion en el tema.
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1

Entorno de la Ingenieria Industrial, la Comunicacion y
la Competitividad

La Ingenieria Industrial

La Ingenieria Industrial busca sistematicamente optimizar los recursos disponibles para
dirigir, operar, mantener y administrar los sistemas productivos tanto de bienes como de servicios
en la busqueda de una mayor competitividad. Los primeros esfuerzos se centraron en la
optimizacion de los recursos de la organizacion; actualmente se busca ademas, su integracion
con orientacion en el desarrollo humano.

La Ingenieria Industrial, con el conjunto de sus especialidades, es la mas general de las
Ingenierias ya que el profesional de esta area esta capacitado para adaptarse a cualquier sector
empresarial: debe saber dénde encontrar la solucion y como aplicarla a cada problema que se le
plantea.

La formacion en organizacion y, en general, en técnicas de gestion, ha otorgado al Ingeniero
Industrial una funcidon significativa en la direccion de empresas industriales y de servicios,
direccion y gestion de todo tipo de proyectos, responsabilidades en la administracion publica,
cargos institucionales diversos y organizacion de equipos pluridisciplinares. Por eso los
Ingenieros Industriales, se reafirman en:

1. La voluntad de continuar teniendo una formacion de amplio espectro (generalista),
valorada muy positivamente.

2.  Que este caracter generalista los sitia en una posicion Optima para captar las
innovaciones y asimilar los cambios e implantarlos en las empresas industriales y de
servicios.
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Las funciones del Ingeniero Industrial

El mercado de trabajo de la Ingenieria Industrial abarca dos areas fundamentales:

Disefio, planeaciény
direccién de sistemas
administrativosde actividad
humanaen la operaciénde
empresas e institucionesde
servicios.

Disefio, operacion, direcciéon
y mantenimiento de sistemas

productivosen industrias
manufactureras.

Figura 1: Funciones de la Ingenieria Industrial

El Ingeniero Industrial tiene un campo de trabajo muy extenso, ya que puede trabajar para
toda industria manufacturera, empresa o institucion del sector publico o privado, que dentro de
sus estrategias esté interesada en:

La modernizacion, incrementar su productividad, rentabilidad, calidad, innovacién tecnologica
y desarrollo humano de sus integrantes con el fin de mejorar su competitividad, el clima laboral,
la satisfaccion de sus clientes y las utilidades de sus accionistas.

Proceso de Direccion

Incorporacian de Valor Agregado Realizando planeacidn, administracion
A prod .. lizad de la tecnologia, gestion de empresas
productos y servicios realizados, su ¥ proyectos.

distribucién y localizacion de plantas, seleccion
de magquinaria y equipo, planeacion de

requerimientos y manejo de materiales, Estructura Humana
programas de seguridad e higiene, sistemas de
manufactura flexible, balance de lineas de Estableciendo planes de incentivos,
produccion. valuacion de puestos, capacitacion,
desarrollo humano y organizacional.
Estructura de Disefio e Innovacién
Tecnolbgica \ f Estructura Financiera

Realizando sistemas de informacién, control Trabajo del Llevando a cabo evaluacion econdmica de
de procesos, automatizacion y robotica Ingeniero Industrial alternativas, analisis de factibilidad, costos,
industrial, estudios de ergonomia, desarrollo - presupuestos, proyecios de inversion y

de sistemas de mejoramiento ambiental, \ estudios de ingenieria financiera.
administracion de materiales, simplificacion
y medicion del trabajo

Estructura de Mercado

Efectuando analisis de factibilidad
técnica comercial, planes y programas
de ventas y compras, seleccion de rutas
y logistica.

Mapa Mental 1: Trabajo del Ingeniero Industrial
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Importancia de la Ingenieria Industrial en México

Entre los afios 40 y 70 tuvo lugar en México el proceso de industrializacién, que se basoé en
un modelo de sustitucion de importaciones. México adquiria tecnologia y bienes de capital, al
interior de la nacion llevaba un proceso de produccion a frontera cerrada, forzando al consumidor
a comprar los productos del mercado nacional, los cuales muchas de las veces no cumplian con
los estandares de calidad y precios, para brindar al menos un servicio suficiente.

Los problemas que las empresas mexicanas tuvieron que enfrentar cuando las fronteras se
abrieron a los mercados internacionales fueron, la escasa innovacion tecnoldgica, productos
nacionales de baja calidad, altos precios y sistemas administrativos poco flexibles a los cambios
acelerados de la economias globales, por nombrar los mas importantes.

El papel que juega el Ingeniero Industrial en la actual economia nacional es la de promotor
del cambio en miras de obtener empresas cada vez mas competitivas, novedosas, modernas y
ahorradoras de mano de obra, buscando la optimizacidn de los recursos, incrementando
utilidades y ofreciendo mejor nivel de vida para los colaboradores.

El Ingeniero Industrial debe ser el promotor de la creatividad a fin de atender las siguientes
areas:

Modernizacion industrial

Desarrollo de bienes de capital

Modernizacién de la agricultura

Incremento de la competitividad de las pequenas y medianas industrias

Optimizacion de los sistemas de transporte de mercancias

Mejoramiento de la alimentacion humana y animal

Tecnologia para el uso racional del los recursos naturales

Optimizacion y mejoramiento de los sistemas de educacion y capacitacion de los
mexicanos.

© N Ok WN=
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La empresa y el factor humano

Vale la pena mencionar que tan importante es estar en un medio ambiente exterior adecuado
y libre de epidemias, como el que nuestro interior esté libre de patologias. La flexibilidad o
velocidad de adaptacion del recurso humano puede hacer la diferencia entre un proyecto exitoso
y uno que fracase. Si el personal apoya el proyecto adquirira el compromiso de ayudar a la
empresa a realizar cambios; en caso contrario el mismo personal puede entorpecer el cambio y
causar serios problemas pudiendo inclusive poner en riesgo la continuidad de la empresa.

Psicologia del trabajador mexicano

Uno de los principales problemas con los que se enfrenta un Ingeniero Industrial a la hora de
poner en marcha nuevos sistemas de control, de optimizacion de recursos, de incremento de
productividad-calidad es la manera de pensar del trabajador mexicano.

El trabajador mexicano tiene una particular forma de actuar, pensar y responder a los
cambios y para que un Ingeniero Industrial tenga éxito en la implementacion de las nuevas
politicas es necesario que la conozca y asi establecer una estrategia para que el trabajador en
vez de ser una traba, se vuelva un promotor del cambio. En el siguiente mapa mental se
esquematiza la idiosincrasia del mexicano.

11
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Lo gue representa para el trabajador mexicano;

Es simbolo y compensacion de muchas cosas.
El dinero significa la solucidn de todos sus problemas.
Con el dinerc busca satisfacer necesidades como:
- Salud
- Hambre
- Sexual
E= su principal motivador

] Motivacion econémica |—

r

En la sociedad mexicana es comin gue los
trabajadores tengan "Instinto de Torero”.

" mi no me va a pasar nada”

Me resulta dificil hacer que este se someta a lag normas de
seguridad.

No agradece la preccupacién del patrén por tener nonmas de
seguridad.

| Necesidad de seguridad personal |—

Psicologia del

trabajador mexicano En el siguiente listado se presentan las formas en que el
. - trabajador mexicano manifiesta su baja autoestima:

Fuerte complejo de inferioridad

FParece imposible valorarse altamente en relacion a otros vy a el
mismao

Prefiere ser fanfarrdn, bocdn v arrogante a encontrar a partir de un
asfuerzo los maltiples aspectos en donde si vale y puede mostrar su
valor.

Una clave del bajo estima del mexicano esta en los valores
\ impuestos por la familia:

Abuso de la autoridad a través de los padres,
N "Lo tienes que hacer porque yo manda”

| Necesidad de propia estima | . satisfecha necesidad del propio autoestima justifica el
hecho en el que el trabajador pierda tanto tiempo hablando
con los amigos

En la amistad y al desarrollo exagerado de la misma encuentra la
manera mas facil de desarrollar el auioestima

Mapa Mental 2: Psicologia del trabajador mexicano

Direccién por competencias. La direccién en el siglo XIX

La direccidon por competencias surge como una forma de optimizar los dos modelos
anteriores de direccidn (Direccion por tareas y Direccion por objetivos); ambos modelos
presentan carencias ante los cambios acelerados de informacion y adaptacion que tiene que
enfrentar las empresas del s. XIX para poder ser competitivas en un marco globalizado.

El enfoque basado en competencias radica en la pérdida de relevancia del puesto de trabajo
como definicion de tareas a realizar y las limitantes de la Direccidn por objetivos son paralelas al

12
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cada vez mayor interés por las capacidades, conocimientos y actitudes de la persona que
desempefia ese conjunto de tareas.

Deje de hablar y escuche

*Permita que su interlocutor hable
*Respete el punto d vista de |las otras personas
*Concéntrese en la conversacion.
*Ayude a las otras personas a resolver sus propios problemas escuchando
de manera paciente
*Descubra lo que guiere su interlocutor
- Haga preguntas
- Utilice preguntas abiertas
- Defina la terminologia técnica para reducir la posibilidad de malentendido

Piense antes de hablar:

Si pone atencidn en lo que dira, aumentara su posibilidad

Estrategias para de que las demads personas acepten su punto de vista,

Piense lo que quiere decir:

Mejorar la . | o g
. . I *Conozca a su audiencia y si es posible su punto de vista
< Comunicacion - Piense antes de hablar .I *Construya su mensaje de manera gue se construya
"~ -Sepa con certeza cual es su mensaje | facilmente
- Practique el poder de persuasion *Elija las palabras adecuadas que expresen en forma clara
*Tenga muy claro que desea obtener de la | su mensaje

conversacion
- Planifique lo gue diré y lo que desea lograr para
obtener un resultado satisfactorio

| Propicie |a retroalimentacion:

* Haga preguntas generales: "; Logré explicarlo de forma
\ clara?
‘*Haga preguntas especificas para asegurarse que su
interlocutor comprende lo que usted dice
“De las explicaciones necesarias para corregir un mal
| entendido

| OTRAS:

II * Aumente su vocabulario
| * Elimine la muletillas en las palabras
* Pronuncie en forma clara
* Cuide el tono de voz
* Evite las siglas y los acronimos
* Reduzca los términos técnicos

Use el sentido del humor:

*El sentido del humor puede romper barreras

- Evite hacer chistes a costa de los deméas

- Evite dar la impresion que espera que su interlocutor se ria.
*Cuente anécdotas y relatos. Frecuentemente sus interlocutores se
identificaran con los relatos que usted cuente y el resultado serad un
entendimiento mutuo.

Crea en su mensaje:

Controle el miedo:
* Hable con pasian y conviccion

* Permita que sus sentimientos fluyan en forma natural * Para evitar el miedo concentrese en:
* Muestre entusiasmo - interlocutor
*Evite mentir - mensaje (no en las palabras)

- éxito (no en las alternativas)
* Visualice su desenlace positivo
* Respire profundamente, reldjese y sea usted
mismo
* Controle su discurso interno negativo

Mapa Mental 3: Direccién por competencias

13
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Los cuatro temperamentos basicos

El poder comunicarnos depende de factores como el comportamiento de las persona. El
estudio de los temperamentos es una pieza clave en el rompecabezas de la buena
comunicacion.

Flematico

El flematico es un maestro en todo aquello que requiera de una paciencia meticulosa y la
presencia de la rutina diaria. Por ello, lo atraen los cargos en la administracién publica, en las
fuerzas armadas, en funciones de gobierno y otras semejantes.

Caracteristicas

- Tranguilo, sereno, gue nunca se alarma y casi nunca se enoja. No le
faltan amigas porque le gustan las personas v tienen un sentido del
humor natural y satirico.

- Tiene una capacidad especial para descubrir el lado humaoristico de
las cosas,

- Es organizado, jamés concurre a una reunion desprevenido o tarde.
Tiende a trabajar bien bajo presidn y es estremadamente confiable.

Debilidades:

- Falta de empuje o ambicion.

- Debido a su metabolismo lento, con frecuencia se queda dormido en el
Flematico momento que se sienta.

L -

- Mezquino y avaro.

- Es muy terco, pero al ser tan diplomatico las personas lo pueden pasar
desapercibida

- Temeroso e indeciso.

Mapa Mental 4: Temperamento flematico

14
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Colérico

Toda profesién que requiera liderazgo, motivacién y productividad es adecuada para él,
siempre que no se le exija demasiada atencién en cuestiones de detalle y planificacién analitica.
El colérico tiende a desenvolverse muy bien en el comercio, la ensefianza de asignaturas
practicas, la politica, funciones militares, y deportes. Normalmente es tan optimista que rara vez
fracasa, excepto en su propia casa.

Caracteristicas

- Temperamento ardiente, agil, activo v de voluntad fuerte,
Autosuficiente y muy independiante.

- Mo necesita que el medio lo estimule, ya que &l estimula al medio
con sus planas, metas y ambiciones,
- Alta capacidad para tomar decisiones o planificar,

- Alto espiritu de aventura que lo lleva a lanzarse en direcciones
nuevas.

Debilidades

- Puede herir a2 los deméas y gozarse de haberlo hecho.

- Rara vez titubea cuando quiere decir las cosas claras a alguien o

Colérico hacerlo papilla.

L A

- Su rigidez emocional, rara vez le permite derramar lagrimas.

- Insensible y desconsiderado.

- Actda con astucia con tal de lograr lo que quiere

Mapa Mental 5: Temperamento colérico

15
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Melancélico

Suele descubrir su mayor sentido de la vida entregandose al sacrifico personal. Toda
vocacion que requiere perfeccion, abnegacion y creatividad es adecuada para el melancélico. La
mayoria de los grandes compositores, artistas, musicos, inventores, filésofos, tedricos, tedlogos,
cientificos y dedicados educadores son de temperamento melancélico. Pueden ser miembro de
toda profesidn que proporcione un servicio con sentido humano.

Melancolico

b

™y

Caracteristicas

- Es el tipico analitico, talentoso, perfeccionista, abnegado, con naturaleza
emacional muy sensible. 5in embargo, en otros momeantos esta triste y
deprimido v otras veces puede volverse antagonico,

- 5e limita a esparar que las personas se acerquen a &l para conocerlo. Es un
amigo muy fiel, y tiene un gran deseo por ser aceptado.

- Su excepcional capacidad analitica lo impulsa a diagnosticar acenadamente
los obstaculos.

- Suele encontrar su mayor sentido a la vida cuando se entrega al sacrificio
personal.

Debilidades
- Megativo, pesimista y critico

- Egocentrico, susceptible y quisquilloso. Tiende mucho a compararse con los
otros en apariencia exterior, talento, intelecto.

- Puede sentirse ofendido con sdlo mirarlo.

-Vengativo y propenso a sentirse perseguido.

- Las lineas negativas hacen que lome decisiones poco realistas.
- Temperamental, depresivo y anlisocial

- Susceptible a ser rigido, implacable e intransigente.

- Tiende a ser impractico y muy tedrico.

Mapa Mental 6: Temperamento melancdlico

16
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Sanquineo

Al sanguineo le gusta la gente y detesta la soledad. Generalmente resultan excelentes
vendedores, sintiéndose muy atraidos hacia esa profesion. Suelen, ademas, ser excelentes
actores, predicadores, locutores, animadores, politicos, etc.

Caracteristicas

= Es una persona calida, vivaz, alegre, que da gusto. En ella predominan
mas los sentimientos que los pensamientos reflexivos.

- Es superextrovertido

- 5u franca sinceridad, tiene un efecto desarmador sobre muchos de sus
interlocutores.

- Le gusta la gente vy odia la soledad

-Generalmente resultan excelentes vendedores, sintiendose muy atraidos
hacia esa profesion.

Debilidades

- La déhil voluntad vy falta de disciplina hacen que les resulte facil hacerse
deshonestos, falsos y poco dignos de confianza.

Sanguinau - Son tremendamente desorganizados y siempre estan en movimiento,
l\. I

- Raramente vuelven la mirada hacia atras y hacia adelante

- Sus temaores giran en torno mas bien del fracaso personal, el rechazo o la
desaprobacion de los demas.

"EL FIN JUSTIFICA LOS MEDIOS"

Mapa Mental 7: Temperamento sanguineo

17
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Comunicacion

Para poder entender el concepto, se eligieron 2 definiciones que describen claramente el
objetivo de esta tesis:

Comunicacion es todo proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de
mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actiia como estimulo de
la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o intergrupal.t

Comunicacion es todo proceso de interaccién social por medio de simbolos y sistema de
mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actiia como estimulo de
la conducta de otro ser humano..?

Como se puede ver comunicacidn no es un proceso que solo consiste en saber hablar, sino
también en saber escuchar con empatia y saber transmitir de forma clara y precisa la informacion
que queremos que llegue al interlocutor. Pero también una clave de la comunicacion es aprender
a distinguir las emociones y estados de animo que acompafan lo que se esta diciendo.

Son muchos los sucesos que se presentan en el ambito personal, familiar y laboral,
problemas que se atribuyen a la comunicacién y a la inadecuada transmisién e interpretacion de
los mensajes. Se hace caso omiso a estas recomendaciones y solo nos percatamos de su
importancia cuando estamos en crisis 0 en problemas mayores. Esta de mas recordar los costos
emocionales y econdmicos que esto acarrea a las personas y organizaciones.

Las organizaciones son “sistemas socio-técnicos”, de alli que el componente humano sea un
factor importante. La comunicacion es la base de las relaciones humanas y en el ambito
empresarial, esta muy relacionado con el proceso de toma de decisiones - oportunas- y a tiempo.
De esta manera ya se estan enlazando para servirse mutuamente: relaciones grupales,
comunicacion, toma de decisiones y tiempo efectivo de trabajo.

LE. Pichdn. Riviere: "El Proceso Grupal de Psicoanélisis a la Psicologia Social" pag.89.

2Z. M. Zorin, en Psicologia de la Personalidad.

18
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Figura 2: Modelo proceso de comunicacion

Finalmente la comunicacion, la podriamos definir como el uso adecuado de las palabras,
gestos, sefales, lenguaje corporal o cualquier comportamiento expresivo que mostramos y que
otras personas interpretan, le encuentran significado, comprenden y reconocen a partir de sus
experiencias pasadas.

I X ;
Intz naon Codificacion

1. Controlarla eleccidn del

Seleccidn de contactos

Ongsn — 1. Percepciondelmensaje
P 1. Interpersonales 2. Traduccidén
2. Informar al receptor T
) 2. Intrapersonales. 3. “Significado es
sobre las eleccionesasu ercepcion”

| disposician, | P P

\ J L ] /

N — o \ . oy \._ o

' Feedback
T LI e e PP P P S ECEEETECEEEEPEEEEEEEEEEEET
1 — L 4
H | Transmisidn
i Canal
f | Fidelidad contra rumor
L
» Respuesta:
Recepcion
! - Descodificacion 1. Conocimiento
i Conversion de las ondas 2 Actitud
i visuales y sonoras en impulsos Proceso de interpretacion 31 Acclon
1 nerviosos ]
T S - - oy
1
i Receptor
L
Feedback
Elementos de la comunicacién
El origen

La direccién de las flechas sobre las lineas continuas indica, tanto el orden cronolégico, como
la direccion del desarrollo y movimiento del mensaje.
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El origen comienza el proceso de la comunicacion identificando su intencion, declarando lo
que espera conseguir con su mensaje. Este propdsito es definido por él, también como pueda,
teniendo en cuenta la situacién, la persona o personas que van a recibirlo, asi como sus
actitudes, conocimientos y capacidades. Si espera provocar una accidon como respuesta, su
intencion se puede definir especificamente como el intento de conseguir un proceder final
deseado (es decir, lo que quiere que ellos hagan).

Seleccion de contactos

Una vez ya quedada clara la intencién, el comunicador debera planear sus contactos para el
mensaje. Y para ello debe de tomar al menos dos decisiones estratégicas:

1. Comunicacion interpersonal. Como transmitir su mensaje hasta que llegue a su
receptor. A continuacién se enlistan los 5 medios de comunicacion interpersonal, mas
empleados.

e Hablar directamente
e Radio

e Television

e Medios impresos

¢ Internet

2. Comunicacion intrapersonal. Cual sera la interpretacién y la reaccion del mensaje.

La eleccion del tipo de comunicacion empleada dependera en gran medida del publico al que
se pretenda llegar y los medios econdmicos, y medios de difusion que se tengan disponibles.

La transmision

El principal objetivo es conseguir una transmisién de alta fidelidad. Se busca que el mensaje
que sea emitido cumpla con los requerimientos basicos de agudeza sensorial del receptor, para
evitar que se pierda la inteligibilidad de éste.

Un problema preponderante en la transmision del mensaje es el rumor, ya que éste causa
distraccion, tanto fisica como psicologica, en la transmisién, que reduce la capacidad del receptor
para recibir el mensaje. Y es por ello que los comunicadores debemos de poner cuidado
especial, para evitar que los rumores ocupen un papel importante en el mensaje que
transmitimos.
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El receptor

El receptor ejerce tres funciones distintas en la recepcidon de los mensajes, cada una de ellas
plantea un problema diferente al comunicante. La comunicacion es eficiente cuando una copia
fiel del mensaje es registrada en el sistema nervioso del oyente.

La recepcion depende de 3 elementos esenciales:

1. Fidelidad de la imagen y sonido
2. Funcionamiento del sistema ocular y auditivo
3. Y la atencion que el receptor preste al mensaje

A continuacion se hace una breve descripcion de las 3 funciones gue tiene que realizar el
receptor de mensaje, para lograr que la comunicacion se complete de manera satisfactoria.

1. Decodificacién: Los impulsos nerviosos despiertan la actividad mental y el habito
necesarios para extraer el significado. Si éste esta relacionado con las imagenes y
sonidos recibidos del origen, el oyente habra percibido el mensaje.

2. Actitud: Es la respuesta que manifestamos al mensaje, ya sea a través de un cambio
de opinion, o bien oponiéndonos a éste.

3. Conocimiento: Trata de la adquisicion y descubrimiento de nuevos datos, o de la
aplicacién de los ya conocidos.

Realimentacion

Consiste en recopilar informacion sobre las reacciones del receptor al mensaje, y en utilizar
dicha informacién para modificarlo total o parcialmente con el objeto de hacerlo mas eficaz.

El uso de un vocabulario comun puede normalizar los significados asociados a ciertos
términos, de manera que la percepciéon del mensaje permanezca fiel a su intencioén.
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Comunicacion oral

Tipos de comunicacion segun el contexto

A grandes rasgos se pueden sefalar tres tipos de comunicacion, esta diferenciacion es
dependiendo de las caracteristicas de los receptores:

1.  Comunicacion interpersonal es aquella que se realiza generalmente cara a cara,
entre dos individuos o un grupo reducido de personas. Conversaciones cotidianas
entre familiares, o también cartas entre amigos (comunicacién escrita)

2. Comunicacion masiva esta representada principalmente en los medios de difusion
de informacion: radio, televisidn, periodicos, revistas, internet, entre otros. El mensaje
es enviado por un emisor y no hay respuesta inmediata, hay miles de receptores:
viendo, oyendo o leyendo los mensajes.

3. Comunicacion organizacional es aquella que instauran las instituciones y forman
parte de su cultura o de sus normas. En las empresas existe la comunicaciéon formal e
informal.

Acciones basicas del lenguaje hablado

En el lenguaje hablado se toman en consideracion 5 acciones basicas para desempefiar una
correcta comunicacion entre personas. Y si son puestas en practica de forma correcta se
lograran grandes avances en nuestros procesos de intercambio de informacion.

Evaluacion

Figura 3: Acciones basicas del lenguaje
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Peticion

La peticion es una herramienta muy importante del lenguaje, ya que de ella depende el éxito
o el fracaso en la obtencidon de nuestras metas y objetivos. El saber pedir las cosas, se traduce
en poder.

El primer paso para lograr éxito en las peticiones es crear un contexto favorable y para ello se
requiere tener en cuenta: la reciprocidad y la escasez.

En la mayoria de las transacciones profesionales la ley de reciprocidad es una constante,
aunque no siempre es aplicada en la forma correcta. Regalos de muestra, invitaciones a comer o
a cenar, flores y otros presentes forman parte de los recursos que, con elegancia y buen gusto,
se suelen utilizar para causar una buena impresion.

“Pero no sélo con presentes se crea un buen contexto de reciprocidad. Con pequefios gestos
de atencién e informacién, con concesiones y sencillos favores o servicios, a veces se obtienen
mejores resultados, pues asi se logra tener relaciones de camaderia”

Confianza

Cuando haces lo que sabes y con gusto, propicias un ambiente de respeto y valorizacién y
reconocimiento. Aquellos que son reconocidos por su competencia adquieren un poder especial
en su comunicacion, porque despiertan confianza cuando actuan en el mundo.

k)
Historia \
AN
/

CONFIANZA

Sinceridad / Competenciasz ,

Figura 4: Elementos que integran la confianza

En el mapa mental 8 se establecen las herramientas basicas para conseguir incrementar la
confianza que tienen los demas en ti.
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Es mejor que los contratos, sean del
tipo que sean, los hagas con personas
que te gustan y cuando la confianza

sea reciproca

HISTORIA DE TU VIDA (Sobre todo en

términos de competencia y sinceridad) Buscar que te GUSTE lo que haces

Si han habido episodios negativos en tu

pasado, procura recrea rlos en tu historia de Esfuérzate en aprender eso que te gusta, para
forma positiva, aclarando todo aquello que desarrollar COMPETENCIAS

quede pendiente. Confianza

* Vive siempre en el aqui y el ahora Genera acciones de una manera CORRECTA
* No cuentes los problemas de tu pasado a Y PRODUCTIVA

los demas

*Procura siempre corregir en ti mente y si es
posible en el mundo fisico los errores del
pasado.

Mapa Mental 8: Herramientas para generar confianza en ti mismo

Velocidad, economia y tipologia

La velocidad, economia y tipologia son herramientas empleadas pada describir los factores
que intervienen para generar ambiente de confianza 6ptima.

Velocidad

En pocas palabras, la confianza significa certidumbre y la desconfianza, sospecha. La
diferencia entre una relacion con alto y bajo nivel de confianza es palpable. Tomé por ejemplo la
comunicacién ya que es el tema de este trabajo de tesis.

Alta *Se puede decir algo equivocado y la
gente entendera su significado.

Confianza

Ba a *En una relacion de baja confianza, puede
.I ser muy medido, y hasta preciso, y aun

Conflanza asilo malinterpretaran.
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Como sociedad global tenemos una crisis de confianza que nos afecta a todos los niveles -
social, institucional, organizacional, en nuestras relaciones y en forma personal. A nivel
institucional, la confianza en las empresas ha disminuido. Pero las relaciones de todo tipo se
construyen y sustentan en la confianza, y también se pueden caer y destruir con su ausencia.?

Sin embargo, la dimension mas poderosa es la de la autoconfianza. Si no podemos confiar
en nosotros mismos, tendremos dificultades para confiar en otros. La incongruencia personal es
a menudo la fuente de nuestras sospechas en los demas.

Economia

La confianza siempre afecta a dos resultados: la velocidad y el costo. Cuando la confianza se
cae, disminuye la velocidad y el costo sube.

Tal como el impuesto por una baja confianza es real, mensurable y muy alto, los dividendos
de la alta confianza también son reales, cuantificables e increiblemente altos.

Ya sea alta o baja, la confianza es la "variable oculta" en la formula tradicional para el éxito
de las organizaciones:

(Estrategia X Ejecucion = Resultados).
Pero hay una variable oculta:
(Estrategia X Ejecucion) X Confianza = Resultados.

Una empresa puede tener una excelente estrategia y una fuerte capacidad de ejecucion, pero
el resultado neto puede ser arruinado por un bajo nivel de confianza o multiplicado por un
dividendo de alto nivel de confianza. Esto hace de la confianza un poderoso argumento
comercial, asegurando que no es una cualidad blanda, algo "bonito de tener".

Una de las razones por las que esta variable oculta es tan importante en el mundo de hoy, es
que hemos entrado a una economia global del conocimiento, que gira en torno a asociaciones y

* Stephen M.R. Covey, La velocidad de la confianza
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relaciones. La habilidad para establecer, desarrollar, ampliar y restaurar la confianza con todos
los interesados - clientes, proveedores y companeros de trabajo - es la competencia clave del
liderazgo de la nueva economia mundial.

Tipologia

Su jefe, el lider de divisidn, el director general, el consejo de administracion, su cényuge,
hijos, amigos y socios pueden tener problemas con usted en lo que respecta a la confianza.

jPero eso no quiere decir que usted sea impotente! De hecho, probablemente no tiene idea
de que tan poderoso pueda ser usted para cambiar el nivel de confianza en cualquier relacion, si
sabe coémo trabajar "desde adentro hacia afuera".

La clave esta en comprender y aprender a navegar entre "Las Cinco Olas de la Confianza".
Este modelo se deriva de la metafora del "efecto multiplicador" que ilustra graficamente la
naturaleza interdependiente de la confianza y la manera en que fluye de adentro hacia afuera.

En él se definen los cinco niveles, o contextos, en el que establecemos la confianza. También
forma la estructura para la comprension de la confianza y la toma de acciones concretas.

Olas Principio subyacente
e Autoconfianza Credibilidad
e Enlas relaciones Comportamiento congruente
e Organizacional La alineacion, la creacion de estructuras, sistemas

y simbolos de la confianza organizacional.

e Del mercado Reputacién
e Social Contribucion

El entendimiento de estas olas le permitira ver, hablar y comportarse de maneras que
establezcan confianza, permitiéndole convertirse en un lider que obtenga resultados por inspirar
confianza en los demas.
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Oferta

La clave en la oferta radica en el orden de las acciones y pensamientos que generamos. Para
tener una empresa prospera que ofrezca servicios y productos de primera calidad, y genere
utilidades de empresa de clase mundial la formula es sencilla:

Figura 5: Orden de accidén para generar prosperidad

1. Hacer lo que hace la gente préspera.
2. Por consiguiente empiezo a tener lo que tiene la gente préspera.

Asertividad

La asertividad es la manera en que nos comunicamos con las otras personas, la cual nos
permite transmitir nuestro mensaje de manera clara y franca, sin violar los derechos de la otra
persona.

La asertividad como herramienta de comunicacion tiene las siguientes ventajas:

e Favorece el ser respetado por otras personas,
e Fortalece el proceso de la toma de decisiones
e Facilita llegar a acuerdos maduros
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El ser asertivo, va muy ligado al tono de voz, ya que mediante éste se transmiten diferentes
sensaciones al interlocutor. En la tabla siguiente se enuncian algunas de las interpretaciones,
que pueden tomar las personas del mensaje que estamos transmitiendo, en funcion de la voz.
Cabe aclarar que todas estas impresiones son subjetivas y no necesariamente comunican a todo

aquel que nos escucha.

El grado de asertividad de una persona también se ve influenciado por el tono de voz que se
use al hablar, ya que la interpretacién del mensaje va de la mano de éste.

Tabla 1: Niveles de voz vs niveles de asertividad

Persona aburrida o reservada
Rigidez o mal caracter

En las mujeres, suele asociarse con
inmadurez, sentimentalismo o nervios
Timidez

Persona agresiva o atrevida
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/ Ayuda a sentirnos mejor con \-.F

\._nosotros mismos J

Significado

* Comunicar tus verdaderas necesidades, deseos, sentimientos y
opiniones de manera clara y franca, sin violar los derechos de la
\ otra persona
II\
Controlar nuestro
temperamento * Fortalece el proceso de la toma de decisiones

* Favorece el ser respetado por otras personas

* Facilita el llegar a acuerdos maduros

* Favorece construir relaciones saludables y honestas
enfocandose s presentarse de manera auténtica
independientemente de los resultados

* El liderazgo asertivo genera claridad creatividad y productividad
en el equipo de trabajo

/Sentirnos competentes para

\_enfrentar los retos de la vida /

: Respeto
;Coémo ser \/ | Tener nuevas amistades
v 1
Asertivo? Autoestima  AUTORESPETO: Sentir que | 1 €ner €xitos laborales y

profesionales

somos merecedores de:
| Relaciones de pareja y
| profesionales exitosas

“Contar con vida familiar estable

‘Asegurarnos de identificar el
| verdadero proposito

|

| Planear y analizar lo que
I; quieres decir

|

| — —
(Séneca

"Sea esta la regla de nuestra
_REGLA DE ORO , Vida: Decir lo que sentimos y
[ ~sentir lo que decimos. En
Claves suma, que la palabra vaya de
acuerdo con los hechos”

Expresarse con tranquilidad. Demuestra ser una
| persona:
1
|'* Competente
* Fuerte
| * Entusiasta
| * Segura de sii misma

|

| Modular el tono de voz, para

' poder transmitir energia y
entusiasmo.

Mapa Mental 9: Herramientas de apoyo para alcanzar un alto nivel de asertividad
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Evaluacion

La evaluacion que realicemos de cada uno de los acontecimientos de nuestra vida, es vital
para el desarrollo positivo o negativo de nuestras vidas. El lenguaje crea realidades y por tal
razon es necesario que seamos prudentes con la manera en que interpretamos los hechos.

La evaluacion es una cuestion de valido o no, con todo una proposicion al ser aceptada, llega
a ser realidad. Por ejemplo << ayer vi a Federico cabizbajo, lloraba y se lamentaba de su vida.
De modo que considero (evaluo) que debe estar deprimido y necesita ayuda profesional>>.

Cuando asistimos a un acontecimiento y dias después comentamos con alguien los hechos
de ese dia, la explicacién sustituye al acontecimiento porque la explicacion es lenguaje y el
acontecimiento no, y asi ocurre que llega un momento en que nadie recuerda el acontecimiento
en si, si no sélo la explicacion que hemos dado de él. Y la explicacién que es traducida a una
evaluacion pasa a considerarse como verdadera, aunque muchas veces no lo sea.

Cuando mantienes contigo mismo una conversacion acerca de ti, esa conversacion te
acompanfa alli donde estés. Por eso si tienes una mala opinion de ti en cualquier aspecto, esa
opinion ira siempre contigo. Y todo seguird ocurriendo para ti de la misma manera. Porque todo
lo que tiene lugar en el universo fisico sucede primero en la mente. Cualquier evaluacién que
hagas respecto a ti mismo es una prediccion de ti comportamiento®

Tabla 2: Cinco acciones del lenguaje hablado

Tomar en cuenta:

1. Peticién e Ley de la Reciprocidad

e Leydela Escasez

e Vive siempre en el aqui y en el
ahora

e Busca siempre hacer lo que te
gusta y esfuérzate en aprender mas.

2. Confianza

4 Dr. Lair Ribeiro. “La comunicacién eficaz”.
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e Genera un ambiente de
sinceridad, a tu alrededor
3. Oferta Ser — Hacer — Tener
e Comunicar con seguridad
nuestro punto de vista y nuestras
4. Asertividad necesidades sin ofender a los demas
e Cualquier evaluacion que hagas
de ti mismo es una prediccion de tu
5. Evaluacion comportamiento

Habilidades y estrategias para comunicarse

La inteligencia en el ser humano es la herramienta que ayuda a procesar el conocimiento;
segun el profesor Howard Gardner, profesor de la universidad de Harvard, el ser humano tiene
siete tipos de inteligencias:

1. Interpersonal: Capacidad para discernir y responder apropiadamente a los estados
de animo, temperamentos, motivaciones y deseos de otra gente.

2. Intrapersonal: Acceso a la vida emocional propia y habilidad para discriminar entre
las emociones; conocimiento de las propias fortalezas y debilidades.

3. Lingiiistica: Sensibilidad a los sonidos, estructuras, significados y funciones de
palabras y lenguaje.

4. Espacial: Capacidad para percibir con precision al mundo virtual — espacial y efectuar
transformaciones de las percepciones iniciales. Ejm. Poder manipular el mundo visual,
espacial, internos y externo mediante el arte, la visualizacidn y el pensamiento visual.

5. Musical: Habilidad para producir y apreciar ritmo, tono y timbre; apreciacion de las
formas de expresién musical.

6. Corpo — cinestésica: Habilidad para controlar los movimientos del cuerpo y manejar
objetivos con destreza.

7. Légica - Matematica: Sensibilidad y capacidad para discernir patrones légicos o
numeéricos. Habilidad para manejar largas cadenas de pensamiento.

Como el enfoque de esta tesis es la comunicacién, s6lo me centraré en la inteligencia
interpersonal, ya que esta nos permite manifestar nuestra capacidad de comunicacion.
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Un directivo de una empresa que sabe todo lo relacionado a su area, pero no es capaz de
transmitir ese conocimiento a sus subordinados y sus clientes, no obtendra buenos resultados en
su trabajo.

En realidad, las palabras apenas representan el 7% de la capacidad de influencia de las
personas.

ETonode voz
H Palabra

u Lenguaje corporal

7%
Grafica 1: Capacidad de influencia de los diferentes tipos de lenguaje

La comunicacion interpersonal es una forma de expresidon verbal entre las personas acerca
de lo que desean, quieren o temen. Comunicamos nuestros sentimientos y nuestras ideas de una
manera que asegure que seran escuchadas.

Existen varias razones por las cuales el mensaje no llegd completo a nuestro receptor o no
se entendio:

¢ Nuestras sefiales son poco claras
e El receptor no logré recibir el mensaje que enviamos
e Enviamos un mensaje confuso

La comunicacion eficaz tiene que ver con un tipo especifico de inteligencia: la interpersonal.
Esto se refiere a saber distinguir entre los diferentes aspectos del intercambio de la informacion
entre las personas y poner en practica ese conocimiento, equivale a disponer de mayor poder de
persuasion y de influencia.

La habilidad que una persona tiene para comunicarse en publico es un factor que marca la
diferencia entre el éxito y fracaso su actividad. Por tal razén a continuacién se enumera una serie
de técnicas que ayudaran a incrementar su efectividad en la comunicacion.
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Una comunicacion eficaz es aquella en la que conseguimos que nuestro interlocutor crea en
nosotros. Pero para eso la primera persona que debe creer en lo que se dice es uno mismo.

Las caracteristicas de una comunicacion efectiva son las siguientes:

1. Evitar a toda costa la mentira, ya que trae eficacia a corto plazo. <<Los mejores
negocios son aquellos que se cuidan para dar fruto a largo plazo>>. Evitar a toda
costa caer en el juego ganar- perder; para que yo gane tu tienes que perder.

“Una trayectoria personal de éxito y una tradicién de confianza, acumuladas a lo largo de
los afios, ayudan a crear el éxito del futuro. Si dispones de un historial que avale tus
pasos, no lo dudes. Aprovecha tu pasado, pero no te ancles en él. Lo mas importante
es lo que hagas de ahora en adelante”.

2. Centrarse en el presente y vivir aqui y ahora son factores de gran importancia para
que tu comunicacién con otras personas sea realmente eficaz.

3. EIl estar consciente dia a dia, de todas y cada una de las cosas que hagas y
disponer de los elementos necesarios para alimentar tu confianza en aquello de lo que
estas hablando.

El secreto de la vida no es hacer lo que nos gusta, si no que nos guste lo que hacemos®.

4. La relaciéon entre lo que ofreces y lo que pides. Esto se puede lograr de dos
formas: dando al interlocutor mas de lo que pide o comprometiéndote con la calidad y
la productividad en lo que haces.

5. Postura. “La comunicacidon es como un baile”. Cuando uno de los interlocutores
asume la postura de otro, ambos empiezan a pensar en los mismos términos y
entonces la sintonia es plena.

6. Tono de voz. Los especialistas en ventas en los Estados Unidos han comprobado que
con el simple hecho de modular la velocidad en la voz acorde a la velocidad de la
persona que responde el teléfono, las ventas se han incrementado mas de un 30%.

7. Controlar la situacion y decidir el momento adecuado para imponer tu ritmo ya
sea acelerando o reduciendo la velocidad, adelantando a tu interlocutor o dejando que
te adelante él. De este modo asumes la direccion de tu comunicacion y consigues con
facilidad tu propésito: la capacidad de influencia que deseas.

5 Dr. Lair Ribeiro. “La comunicacion eficaz”.
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EJEMPLO DE UN PROCESQ EFECTIVO DE COMUNICACION
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Figura 6: Proceso efectivo de comunicacion

Se necesitan de dos
juegos de habilidades de

comunicacion. Uno es habilidades p

[

Suposiciones y

habiary otro escuchar, | ara

ambas habilidades son e

esenciales. comunicacion
efectiva

o

.

-

Existen sentimientos de
todo tipo; NO son
BUENQS, NI MALOS,
SOLO SON

Nadle puede decirle que sentir o que no senLir,-"_'_l

Cada uno de nosotros es
la autoridad final sobre
nuestros sentimiento.

-

En una relacién intima,
ambas partes se sienten
seguras de compartir
sentimientos

Mapa Mental 10: Suposiciones y habilidades para la comunicacion efectiva

Comunicacion escrita

La comunicacion escrita toma un papel preponderante en el desarrollo del quehacer diario de
cualquier miembro incorporado a una organizacion o grupo empresarial. Para que nuestra
comunicacién escrita tenga los resultados y el impacto que esperamos genere en nuestro
interlocutor es necesario tomar en cuenta una serie de estrategias.

En el siguiente mapa mental se establecen las estrategias basicas para tener una

comunicacion escrita eficiente.
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Cartas de Negocios mas efectivas: Es un reflejo
de profesionalismo de la persona u organizacion.
. . Escriba sus objetivos:
Piense antes de escribir 1
* Exprese el punto principal en el primer parrafo * Escriba sus objetivos, antes de empezar a

Utilice verbos en voz activa escribir alguna carta, tesis o un discurso
*Evite la escritura formal y rebuscada E ifi 9 Py d "
*Dirijase a la persona por su nombre SPecilique ¢ques,¢quient, euandor,
Y S
idonde?,;como?.

*Al escribir sobre situaciones o acontecimientos,
utilice palabras que describan lo que ve, escucha,
siente, huele o saborea. Anote los puntos importantes: Lo ayudara a
organizar sus pensamientos antes de hablar o
- . . escribir.
Utilice oraciones cortas: Las oraciones cortas
encierran mayor energia. Ademas son faciles de leer .
v 9 *Anote todos los puntos importantes o temas
y comprender
M . ) . . . que desea tratar o comentar.
Revise su trabajo escrito. Vea si las conjunciones * Anote los puntos que Serviran para apovar
pueden eliminarse para formar dos oraciones. . P q P poy
sus ideas.
—

*Evite las oraciones interminables . .
- Proporcione los detalles necesarios.
- De ejemplos e incluya anécdotas.
* Jerarquice ideas en orden de importancia.

Estr. i ral
Tome notas: Es excelente sobre todo durante las strateglas para |a ‘

reuniones de negocios o en otros momentos en los comeusr:ﬁ?:'én ‘
n ite recordar | ido. . . .
que se necesite recordar lo sucedido Vaya directamente al punto: Determine qué

- ) uiere decir. Digalo directamente para llegar al
*Distinga lo que es importante qunto 9 P 9
* Pregunte P '
* Registre las ideas, nuevas y aquellas situaciones . . .
ante%as que deber:é; tomar aléur?a medida * Preguntese: " Cual es el punto importante?
. . . . .. *Haga que el punto importante o la peticion, "su
Después de conocer a alguien anote la informacion objetivo”, sea lo primero
clave sobre dicha persona y la conversacion que * Evite el, riesgo de que |;J lea pierda el interés
tuvieron
antes de llegar al meollo.

* Al terminar la exposicion, reitere el o los puntos
importantes.

Mapa Mental 11: Estrategias para la comunicacion escrita

Comunicacion corporal

Cuando nos comunicamos con alguien, todo nuestro cuerpo habla: el tono de voz, la forma
de expresarte y el sentimiento como lo haces. Todos estos son factores que van mucho mas alla
de las palabras.

Un buen comunicador ha de hablar los tres lenguajes simultaneamente visual, auditivo y
cinestésico para comunicarse con distintas personas. Para asegurarse que atrae y mantiene la
atencion de una audiencia el orador tiene que gesticular, cambiar el tono de voz, moverse por la
sala, acercarse a la gente y servirse de los recursos audiovisuales, todo ello para logar una
perfecta comunicacién con los tres tipos de personas.
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Las personas visuales prefieren ver las cosas. Cuando le describes algo, ella trata de
visualizar lo que estés describiendo. En general, ella piensa formando imagenes en la mente.

Con expresiones como las que se enuncian a continuacién se estara comunicando con este
tipo de personas de modo tal que nos facilite la comprensién y el entendimiento:

¢ Quiero que visualice

eLe voy a mostrar

e Mirelo desde esta perspectiva

¢ O cuando utilizan palabras visuales como:
- Brillante
- Luz
- Visién

Las personas auditivas oyen lo que sucede a su alrededor y disefian sus respuestas
basandose en aquello que escucha, mas que en aquello que ve.

Los auditivos prestan mucha atencion a la manera como los demas dicen las cosas. Ellos
obtienen mucha mas informacion de la manera como digas algo, del tono de voz, o tu
entonacion, que de lo que estés diciendo.

Las personas cinestésicas actuan dejandose guiar por lo que sienten y experimentan.
Hacen juicios rapidos acerca de si alguien les gusta o les disgusta y comunmente basan sus
decisiones en sus instintos e intuiciones.

Para comunicarte de manera eficiente con un cinestésico debes apelar a sus sentimientos.
Pregunta como se sienten con lo que le has dicho y cuales son sus impresiones.

Un ejemplo de la comunicacion corporal es la informacion que es transmitida a través de la
forma en que miramos. El saber observar al interlocutor, percibir de él no sélo las palabras, saber
cual es el mejor lugar para fijar la mirada durante una conversacion, son solo algunas de las
ventajas que se tiene al estudiar el movimiento de los ojos del interlocutor.

36



Facultad de Ingenieria, UNAM

Para hacer una operacidn
matematica, te sard mas facil
resolverla, viendo en estéd sentido
Y
Ojos a la derecha:

Creamos las imagenes.
| Es posible saber que nuestro interlocutor estd mintiendo o

- Mover los ojos hacia arriba | j,yentada una historia si mueve los ojos hacia esa
posicion cuando le haces una pregunta

En términos neurofisioldgicos, no es
posible formar imagenes sin dirigir
los ojos hacia arriba,

| hY

| Ojos a la izquierda:

'Recordamos imagenes.

Pondras en funcién tu memoria visual.

Plano horizontal: )
Ojos a la derecha:

Ojos, ventanas del Alma

Estamos abriendo nuestro canal auditivo | ¢reamos sonidos

'-,_ Qjos a la izquierda:

Recordamos sonidos

Ojos a la derecha:

. . . [ Adguirimos conciencia de nuestro cuerpo y también que
Mover los gjos hacia EIbEI]O | nuestro cerebro esta experimentando emociones

| Ojos a la izquierda:

Activa el didlogo interno. En estos momentos estamos
hablando con nosotros mismos y lo hacemos con palabras

Mover los ojos hacia abajo y al centro  Las sensaciones olfativas y
gustativas se desarrollan en

esta direccion

Mapa Mental 12: Ojos ventanas del alma

La Comunicacion y el clima laboral

La comunicacion juega un papel preponderante en el éxito de la empresa, en particular en
cada una de las actividades diarias de la compania: las ventas, la atencion y el servicio al cliente,
la delegacion de responsabilidades, el proceso de negociacion o el desarrollo de reuniones y
planes de trabajo. Pero se tiene que tomar muy en cuenta que el éxito y la supervivencia de la
empresa dependen de que la misidn, vision, valores corporativos, metas y objetivos de la misma
sean transmitidos de manera eficaz a cada uno de los miembros de la organizacion.
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La comunicacion en las empresas es un instrumento de gestion y direccion, que en cuanto a
sus funciones y aplicacion, va a depender de las politicas, las estrategias y las posiciones que
adopta una empresa en cada situacion concreta.

El hecho de comunicar con eficacia no depende de la cantidad, tamafo del negocio, capital
de trabajo de una empresa, si no de la necesidad de comunicar.

e Toda empresa tiene una imagen e identidad propias.
e Una cultura y sistemas de organizacion interna
e Asi como la necesidad de generar informacion

El hecho de sistematizar y organizar la comunicacién dentro de la empresa significa
racionalizar y encontrar un lenguaje comun que permita desarrollar una comunicacion estable
que se traduzca en una metodologia explicita.

Las empresas, en un mercado tan competitivo como el actual, no pueden permitirse el lujo de
perder a los mejores empleados. Atraer y retener a los trabajadores mas eficaces y rentables,
supondra una verdadera inversion de futuro. Las empresas que realmente tratan a los
empleados, como los activos mas importantes que poseen, tienen una gran ventaja competitiva
sobre las que no lo hacen. Los empleados o clientes internos son una herramienta de marketing
importantisima, porque se ocupan de las relaciones entre la empresa y sus clientes, y son el
reflejo de los valores de la empresa en el exterior. De los trabajadores depende en gran medida
el grado de fidelizacién de los clientes.

El tomar las diferencias generacionales como un patrén para poder abarcar diferentes
puntos de vista, actitudes, necesidades y expectativas aportadas por estas al lugar de trabajo,
facilita el ofrecer estilos recomendados de liderazgo y subraya la importancia de la orientacion
para el desarrollo de carrera de los empleados de diferentes generaciones.

Comunicaciéon organizacional formal

La establece la propia empresa, es estructurada en funcién del tipo de organizacion y de sus
metas. Es controlada y sujeta a reglas. Entre los medios de comunicacién mas conocidos a nivel
de las empresas esta el memorandum -correspondencia escrita- entre departamentos; las
reuniones con agenda escrita y entregada previamente. Y el correo electréonico a través de
computadoras en redes.
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La considerada comunicacién formal en las organizaciones tiene direccionalidad, lo cual
indica la relevancia o intencionalidad de la misma y se han clasificado en:

1.  Comunicacién descendente (de la direccion o gerencia hacia el personal).

2. Comunicacion ascendente ( del personal hacia la direccidén, gerencia presidencia de
la empresa)

3. Comunicacién horizontal (entre el personal de igual jerarquia).

4. Comunicaciéon diagonal (entre miembros de departamentos diferentes que se
cruzan), no necesariamente cubriendo la linea de forma estricta, por ejemplo,
contraloria solicita en caracter de urgente a la gerencia de recursos humanos la
noémina de la institucion, el encargado de la nomina se la hace llegar de forma directa.

Competitividad: Responsabilidad sustantiva de la Ingenieria
Industrial

La competitividad de las empresas es un concepto que hace referencia a la capacidad que
tienen las empresas de producir bienes y servicios en forma eficiente (con costos declinantes y
calidad creciente), haciendo que sus productos sean atractivos, tanto dentro como fuera del pais.
Para lograrla se requiere altos niveles de productividad que permitan aumentar la rentabilidad y
generar ingresos crecientes.

Una condicion necesaria para ello es la existencia, en cada pais, de un ambiente institucional
y macroecondmico estable que transmita confianza, atraiga capitales y tecnologia, se adapte a
los cambios en el contexto internacional y exporte productos con mayor agregado tecnoldgico.

La competitividad juega un papel primordial en el desarrollo de las actividades de un
Ingeniero Industrial

La modernizacion, el incremento de la productividad, la rentabilidad, calidad, innovacion
tecnoldégica y desarrollo humano, forman parte de los elementos clave que toda nacién o
empresa deben de fijar como objetivos primordiales si se pretende lograr estar dentro de los
estandares de competitividad mas altos. Estos factores a su vez, forman los cimientos que le dan
origen al desarrollo de la Ingenieria Industrial, la vuelven promotora y generadora de los
procesos adecuados para incrementar los estandares de competitividad de una nacién o
industria.
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J

Y

. Competitividad = —

" La competitividad y la estrategia empresarial

\_ configuran la dinamica de conducta organizativa.

La competitividad se crea y se logra a través de un largo proceso de
aprendizaje y negociacion por grupos colectivos, representativos que

Ventajas de incorporar la competitividad

- Se concentra el esfuerzo en ambitos administrativos.

- Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

- Se reducen los productos defectuosos y como consecuencia acarrea
una reduccidn de los costos de fabricacion, consumo menor de materia
prima.

- Incrementa la productividad y dirige la organizacion hacia la
competitividad.

- Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances
tecnologicos.

- Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi

\_ gastos innecesarios.

" Estrategias competitivas

- Buscar un beneficio sostenible para su negocio.
\_ - Mejora continua de la calidad e innovacion

Mapa Mental 13: La competitividad (1)
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s

" Productividad

' Factores que involucran la calidad

- Total compromiso de la direccidon y un liderazgo activo de todo el
equipo directivo

- Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo hacia una gestion de calidad total.

- Involucramiento del proveedor en el sistema de calidad total de la
empresa dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la
calidad en la empresa.

- Identificacion y gestion de los procesos clave de la organizacion
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden
dichos procesos,

- Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos
sobre gestion basada en la intuicion.

.. - Dominio del manejo de la informacion.

El concepto de productividad implica la interaccion entre los distintos
factores del lugar de trabajo. Estos factores determinantes incluyen:

- La calidad y la disponibilidad de los materiales.

- La escala de las operaciones y el porcentaje de utilizacion de la
capacidad instalada.

- La disponibilidad y capacidad de produccion de la maquinaria
principal.

- La actitud y el nivel de capacidad de la mano de obra.

- La motivacion y efectividad de los administradores

La productividad es importante en el cumplimiento de las metas

\_ nacionales, comerciales o personales.

" Calidad

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas
condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el
cliente espera recibir y a un precio accesible.

También la calidad se refiere a minimizar las perdidas que un producto
puede causar a la sociedad humana, mostrando cierto interés por
parte de la empresa a mantener la satisfaccion del cliente.
Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y

\_ expectativas del cliente (interno y externo).

Mapa Mental 14: La competitividad (2)
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La competitividad en el crecimiento mundial

Para lograr comprender la competitividad, vista desde un enfoque de crecimiento global, el
punto de partida debe ser las fuentes de prosperidad de una nacion. La calidad de vida de un
pais esta determinada por la productividad de su economia, la cual se mide por el valor de los
bienes y servicios producidos por unidad de mano de obra, capital o recursos naturales del pais.
La productividad depende del valor de los productos y servicios nacionales medidos de acuerdo
a los precios que éstos obtengan en los mercados internacionales y la eficiencia en sus procesos
productivos.

Se debe entender que son las empresas mismas las que logran generar ventajas
competitivas en los mercados internacionales, cuando consiguen aumentar la productividad en el
uso de los recursos que emplean.

La suma de las productividades de todas las empresas de un pais deriva en la productividad
general de una nacién. De esa forma, la productividad determina la competitividad y permite
aumentar el nivel de vida de los ciudadanos. Esto ocurre en parte, porque un aumento de la
productividad del trabajo permite aumentar los salarios, sostener una moneda fuerte y obtener
una mayor rentabilidad del capital, contribuyendo asi a alcanzar un mejor estandar de vida para
la poblacién.

Paradoja de la competitividad

La paradoja de la competitividad refleja que la competencia es crecientemente global; las
companias compiten con estrategias globales y la investigacion ha enfatizado el poder de las
estrategias globales en la trascendencia de los limites nacionales y regionales. Por otro lado se
argumenta que: hay diferencias en el desarrollo de la economia de las naciones, estados y
ciudades; los lideres competitivos del mundo de muchas industrias y segmentos industriales
estan asentados en unos cuantos paises y algunas veces en pocas localidades.

Desde el punto de vista de la competencia entre naciones la Comisién Econdmica para
Latinoamérica y el Caribe (CEPAL) establece cuatro factores clave para la competitividad de las
mismas.
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Tabla 3: Factores clave de la competitividad

- Economia Doméstica
- Comercio Internacional

Desempeiio Econémico - Inversién Extranjera
- Empleo
- Precios
- Finanzas publicas
- Politica fiscal
Eficiencia del Gobierno - Entorno institucional

- Legislacion empresarial
- Entorno social

- Productividad
- Mercado Laboral
Eficiencia empresarial - Finanzas

- Practicas administrativas
- Actitudes y valores

- Infraestructura basica

- Infraestructura
Infraestructura - Infraestructura cientifica
- Salud y medio ambiente
- Tecnologia

La competitividad en México

A nivel mundial México se encuentra muy rezagado en comparacion de su avaluo de
moneda, y la inversion extranjera supera a la exportacion nacional causando pérdidas
millonarias.

La falta de transparencia y el exceso de corrupcion por parte de los dirigentes del gobierno,
provocan desconfianza en la direccion de la mano de obra, y la no inversion de empresas
extranjeras y dejando que los demas paises sean mejor considerados. Ver Mapa Mental 15

En el mapa mental 15 se hace mencién del lugar que ocupa México en cuestion de
competitividad a nivel Internacional.
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Numero 31 de 45 de
manera general

N2 35 en Sectores
presupuestales de clase
mundial

N? 34 en sociedad
incluyente, preparada y
sana

—

Competitividad de
Meéxico en el ambito

N2 28 en una
macroeconomia estable

| Internacional |

N\

N2 28 en un gobierno
eficiente y eficaz

N® 27 en sectores
economicos con potencial

N226 en el sistema
politico estable funcional

Mapa Mental 15: Competitividad de México
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Fortalezas:

Meéxico es una nacion con vastos recursos naturales,
en comparacion con paises como Japoén, Irlanda,
Suecia y Finlandia, todos estos ubicados en los
primeros lugares del indice de competitividad.

Oportunidades:

El principal aporte al PIB de México es el petrdleo,
industria que se encuentra en la encrucijada de abrirle
las puertas a la inversion privado o estancarse en su
desarrollo por falta de capital. La industria petroguimica,
muy poco desarrollada en el pais, representa una gran
oportunidad de negocio en caso que se |la pauta a
nuevas inversiones.

/ \ Debilidades:

Analisis "FODA" de
la competitividad de La carencia de un sistema de derecho confiable y
México con el objetivo, de preparacion de la ciudadania y de
mundo eficiencia del gobierno limitan a México para

_ mantener industrias competitivas.

Las largos periodos de tramites con los que se tienen
que enfrentar los empresarios para poder invertir.

El poco manejo de los recursos naturales en pro de la
sustentabilidad

Amenazas:

La apertura a la inversion extranjera, sin un previo
reforzamiento de las empresas mexicanas, pone al filo
del fracaso a las pequefias y medianas empresas, debido
a la carencias de calidad y competitividad de sus
productos.

Mapa Mental 16: FODA, competitividad de México
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2

Diagnodstico de la Situacion Actual de las Pequenas y
Medianas empresas en México

En los ultimos afios el tipo de empresas denominadas PYMES, (pequenas y medianas
empresas) han cobrado gran importancia a nivel mundial, de ahi que se hayan realizando
estudios minuciosos sobre este sector empresarial y su relacién con la economia particular de
cada pais y region del mundo, “la definicion de micro, pequena y mediana empresa se basa en el
numero de trabajadores siendo de 15, 100 y 250 respectivamente y el valor de sus ventas de
110; 1,115 y 2,010 veces el salario minimo anual vigente™

En el caso de México y a nivel mundial, ;donde es que radica dicha importancia? Se observa
a ésta desde diferentes angulos: en primera instancia por el elevado porcentaje que representa
con respecto a la planta productiva, “la actividad econémica en México se lleva a cabo, en gran
medida, en la operacion de las micro, pequenas y medianas empresas, célula basica del tejido
productivo nacional y elemento indispensable para el crecimiento econémico”.

Las PYME en México representan el sector mas numeroso de la planta productiva del pais y
sostienen al crecimiento econémico dando empleo a la mayor parte de la poblacién
econdmicamente activa de la nacion.

Segun informes de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), una tendencia en México,
es que menos del 20% de las nuevas empresas que se crean cada afno logran llegar a los dos
afos de vida, por diversas causas fracasan.

Aunque en un sondeo realizado por FUNDES, una institucion privada sin fines de lucro,
constituida legalmente en 1993 como sociedad civil por la COPARMEX (Congreso del Trabajo,
diciembre de 2004), se encontr6 que todos los empresarios identifican sus problemas de

! Estudio realizado por CIPI (Comisidn Intersecretarial de Politica Industrial)

46



Facultad de Ingenieria, UNAM

certidumbre empresarial a partir de eventos externos (falta de financiamiento o la actual situacién
econdmica), en todos los estudios se identifican los problemas internos, y especialmente los
administrativos, como uno de los principales lastres en el desarrollo de las PyME.

En México se han realizado diversos estudios para conocer cuales son las causas del cierre
de las empresas; durante la investigacion detecté las siguientes:

e Falta de capital de trabajo

¢ Mala administracion de la empresa

¢ Falta de calidad en los productos

¢ Desconocimiento de la demanda real del mercado

e Falta de competitividad ante las empresas multinacionales

¢ Falta de planeacion en la sucesién del director en la empresas familiares

Diagnéstico
Recursos de las PyME

Las micro, pequefas y medianas empresas representan el 98% de 1.3 millones de unidades
productivas establecidas, ademas de que absorben mas del 50% de la mano de obra y aportan el
43% del producto; proporcién que es equivalente al 11% del PIB.

Flicrosmprasas
90.1%

Pequeiia 6.5%
Meadiana 2.4%

Grands= 0.5%

Grafica 1: Distribucidn porcentual de las empresas en México

Por otra parte, en términos de distribucion espacial, la ubicacion de la MPME (micro,
pequefias y medianas empresas) se concentra en ocho diferentes areas, entre las que podemos
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destacar Distrito Federal con el porcentaje mas alto de 15.64%, siguiéndole el Estado de México
con 8.49% y Puebla con un 7.97%.

La concepcion tradicional de la produccion a gran escala como algo deseable se ha
modificado en razén de las desventajas que presenta la produccion en pequefias unidades en
amplios sectores de la manufactura. Ahora, las exigencias del mundo moderno y la globalizacion
obligan al Estado a impulsar una politica integral de apoyo al sector productivo. Por lo tanto, se
hace necesario que se atienda en forma prioritaria a las micro, pequefia y mediana empresa, a
efecto de equilibrar su acceso a las nuevas oportunidades, favorecer su inmediata
modernizaciéon, atenuar el impacto que en la coyuntura puede afectar su operacién por la
transformacion econdémica y permitirles aprovechar a plenitud las oportunidades de los nuevos
mercados.

En nuestros dias existe un nuevo entorno econémico del pais, y las oportunidades que ahora
se ofrecen deben ser aprovechadas con eficacia por aquellas unidades econémicas que busquen
transformarse con oportunidad, teniendo en mente objetivos a largo plazo. Para las PyME este
es un reto a lograr.

La clasificacion de los obstaculos que aquejan a las PyME pudieran resumirse de la siguiente
forma: poca capacidad financiera, heterogeneidad tecnoldgica, bajos niveles de capacitaciéon del
personal, atraso e ineficiencia productiva.

Otros punto importante a sefalar es que la empresa entre mas pequefia se tiene menor
capacidad administrativa y mayores cuellos de botella se generan. Este fendmeno se incrementa
y exacerba cuando es una sola persona la que realiza la gestién de la empresa, en la medida
que crece aumenta su complejidad y exige mayor conocimiento de temas de gestién por parte
del director de la empresa.

Existen también micro y pequefias empresas que presentan una mala conjuncién como
familia-taller que tradicionalmente ha sido importante. Este tipo de organizaciones productivas no
persiguen la maximizacion de la ganancia, sino que buscan la consecucion de un nivel
relativamente estable de excedentes.

Tampoco persigue la reproducciéon ampliada, sino mas bien una escala de operacién que
optimice la utilizacion de la mano de obra del grupo. En resumen, “estas empresas no asignan su
producto segun la légica de las habilidades y desempeno individuales, sino que buscan constituir
una sola suma que represente el excedente obtenido de manera colectiva para utilizarlo segun
las necesidades de consumo del grupo”
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Nivel de escolaridad de los empleados

El 31 por ciento de los empleados cuenta con secundaria terminada; el 26 por ciento con
bachillerato o una carrera técnica y el 23 por ciento con primaria:

Doctorado

Maestria []

Licenciatura ‘ | | |
Bachillerato/técnico profesional |

Secundaria |

Nivel de escolaridad

Primaria |

Sin instruccion ]

0] 5 10 15 20 25 30 35
Distribucion porcentual

Grafica 2: Distribucién porcentual del personal ocupado en las empresas por nivel de escolaridad

Capacitacion

La capacitacion de los empleados y directivos de las PyMEs resulta ser una practica
importante:

O Manufactura
B Comercio

59%

O Servicios

47%

Grafica 3: Porcentaje de empresas que realizaron capacitacién de personal en los Ultimos dos afios por sector de actividad
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Falta de una cultura de calidad

Mas del 80 por ciento de las PyME no cuenta con algun tipo de certificacion como se puede
apreciar en la siguiente gréfica:

EO 9000 :|
EO 9001 |
EO 9002 -:|
EO 9003 1
EO 2004-1 1

EO 14000

Certificaci

Carfifitacines priradas

Tdust linpd SEMARNAT-MEXTO)
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Grafica 4: Empresas que cuentan con algun tipo de certificacion

Uso de técnicas de mejora en calidad y/o productividad

Cerca del 50 por ciento de las empresas no utiliza algun tipo de técnica en calidad o
productividad:
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Grafica 5: Empresas que utilizan técnicas de mejora en calidad y/o productividad
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Producto

Escasez en el uso de licencias y patentes.

Tan sélo el 24 por ciento de las PyME’s maneja algun tipo de licencia o patente. La grafica
muestra esta tendencia por sector de actividad:

17%
O Manufactura
B Comercio
O Servicios
39%
16%

Grafica 6: Distribucidn porcentual de empresas que cuentan con licencias o patentes

Bajo grado de inversion.

Este factor se encuentra intimamente ligado a la situacién de incertidumbre que ha
prevalecido tanto en nuestro pais como en el resto del mundo, ocasionando un freno a las
inversiones. El 41 por ciento de las PyME’s realizé mayores inversiones durante el afio 2001 con
respecto al 2000, y en particular, el 35 por ciento de las PyME’s manufactureras no invirtié en el
periodo antes mencionado.

Carencia de mecanismos para sondear las preferencias de los clientes

Solamente el 35 por ciento de las PyME’s cuenta con algun tipo de mecanismo para sondear
las preferencias y/o satisfaccion de sus clientes, contrastando notablemente con el hecho de que
el 50 por ciento de las mismas sehala que su principal fuente de informacion técnica para la
elaboracion de sus productos es el cliente. 2

2 Fuente: CIPI 2006
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Sucesién en las PyME's Mexicanas

La sucesion del director en la pequefia empresa familiar es un tema relevante ya que
depende de esta decisién en gran medida la continuidad y existencia de la empresa. Si esta toma
de decision resulta idonea, la empresa permanecera, de lo contrario la vida de la empresa esta
en peligro, tiende a desaparecer. Si el cambio generacional (director de la empresa) no se
prepara con anticipacién y se toma una decision racional, la vida de la empresa esta en juego.

Si tomamos como referencia lo que sucede en la Union Europea y lo contrastamos con la
realidad de nuestro pais, se puede sefialar que un alto grado de empresas en Europa
desaparecen porque no se planea el proceso de la sucesion del director, en nuestro caso, es
todavia mas complejo dadas las condiciones de cultura organizacional para que se realice la
transmision generacional.

Las condiciones internas y externas del sector productivo del pais en general son
complicadas, sobre todo cuando se comparan con otros contextos internacionales que cuentan
con una larga tradicion empresarial y que implementan la teoria de la administracion a las
empresas: En México las practicas empiricas y emocionales es lo que predomina en las pequefa
empresas cuando se trata el tema de la sucesion, lo cual aunado a una politica productiva poco
consolidada genera que el empresario tenga que enfrentar a nivel individual las vicisitudes que
esto origina a partir de su experiencia empirica, lo cual de una u otra manera impacta el
desarrollo empresarial y correlativamente tenga consecuencias a nivel del PIB nacional.

La falta de cultura empresarial, sobre todo en materia de sucesion, aunado a la estructura
familiar da un toque de complejidad porque ademas de relaciones contractuales también tiene
relaciones familiares impregnadas de emociones diversas, que en determinados momento
pueden llegar a interferir en la toma de decisiones objetivas sobre temas relevantes y decisivos
para la permanencia y continuidad de la misma.

Conclusiones

e No existe una cultura empresarial en nuestro pais que permita al pequeio empresario
conocer e implementar el proceso de sucesion del Director en la empresa familiar, de
tal manera que sea lo mas racional posible la transmision generacional.

e No hay una preparacion (planeacion) de la sucesion del Director por parte de los
pequeios empresarios, ya que se ocupan mas por las decisiones de corto y mediano
plazo (financiamiento, ventas, produccion, inventarios, etc.) y dejan a un lado las
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decisiones de largo plazo, como a la sucesion del Director, la transmision de la
empresa.

» No existe una metodologia que permita realizar la sucesion del Director en la empresa
familiar.

e La tematica de la transmisién generacional (sucesién del director) en la empresa
familiar se visualiza a largo plazo, por lo tanto el interés por abordar el tema pasa a un
plano secundario.

e La manera en que el Director de la empresa entiende, prepara y lleva a cabo el proceso
de la sucesion es de manera empirica e improvisada.

Rango de edad

El 45 por ciento de los socios que participan en la gestion directa de las empresas se
encuentra entre los 40 y 59 afos de edad.
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30 O Masculino

20 [l Femenino

S i

Hasta20 De21a De26a Ded40a 60afosy
afnos 25 afios 39 afos 59 afios mas

Distribucién porcentual

Grafica 7: Distribucion porcentual de los socios por rango de edad

Sucesion de directores en las PyME's

Nivel de formacion

El 48 por ciento de los socios cuentan con el grado de licenciatura completa, como se
muestra en la grafica siguiente:
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Frimaria inconpleta
Frimaria corrpleta
Secundaria inconpleta

Secundaria conpleta

il
7
il
=
1
Preparatoria o Frofesional Tecnico conpleto 1
Licenciatura incorrpleta ;Hl_‘

Licenciatura completa

on

Preparatoria o Frafesional Tecnico inconpleto

Nivel de formaci

Maestria o Fosgrado incompleto [
Meestria o Fosgrado completo [T
Doctorado incompleto

Doctorado conpleto |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Ostribucion porcentual

Grafica 8: Distribucidn porcentual de socios que participan en la gestion directa de las empresas por nivel de formacidn

Tipo de empresa

El 65 por ciento de las PyME en México son de caracter familiar, como se aprecia en la

grafica siguiente:
7%
4%1 %
B Familiares directos
8% B Asistentes y/o gerentes de confianza
OVenderan sus activos a otros emprasarios
O0Otros

15% B Mo sabe

B Ninguno

65%

Grafica 9: Distribucidn porcentual de las empresas por tipo de proceso de cambio generacional que se implementara en las
mismas
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Principales Necesidades de las PyME’s en México

Exportaciones

Factores tales como la escasez y alto costo de fletes, la lentitud en las operaciones debido a
los excesivos tramites aduaneros; y los altos aranceles en los mercados de destino han limitado
las exportaciones de las PyME mexicana, ya que unicamente el 9% de estas empresas ha
logrado consumar esta actividad en los ultimos dos afios.

El 83% de las empresas no realiza actividad alguna para consolidar su presencia en el
exterior.
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Grafica 10: Distribucidn porcentual de la intervencién de PyME’s Mexicanas en el mercado de exportacién
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Financiamiento

Unicamente el 13 por ciento de las PyME ha solicitado algun tipo de crédito bancario en los
dos ultimos anos; de este porcentaje, el 76 por ciento ha recibido dicho crédito.

De ese 76 por ciento de empresas que obtuvo el crédito, el 88 por ciento lo hizo a través de
la banca comercial, mientras que el 1.4 por ciento de las mismas expresa haberlo obtenido a
través de la Banca de Desarrollo.

Asimismo, establecen que las principales causas por las cuales se les niega el crédito son:

«E| desinterés del banco hacia el sector,
el a falta de garantias, y
e| a indiscutible falta de informacion en esta materia.

Conocimiento de apoyos gubernamentales

El total desconocimiento de los programas publicos es una cuestion imperante en las PyME
mexicanas, ya que el 86% no conoce los programas de apoyo federales, estatales, y/o
municipales; el 12.65% los conoce, pero no los ha utilizado. Solo el 1.8% los conoce y ha
utilizado.

La tabla que a continuacién se presenta, muestra el bajo grado de conocimiento y uso de los
programas publicos por parte de este tipo de empresas:
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Tabla 1: Nivel de conocimiento que tienen las PyME’s en relacién a los apoyos gubernamentales

Conoce y | Conoce y | No conoce”

Programas ha no ha
utilizado™ | utilizado™

Financiamiento (BANCOMEXT) 1.58 30.08 68.34
Servicios de Asistencia Técnica y| 265 2237 7497
Promocion para la  Exportacion
(BANCOMEXT)
Programa MNacional de Auditoria| 4.64 16.09 79.27
Ambiental PNAA (SEMARNAT)
B) ESTATALES 1.19 123 97.58
C) MUNICIPALES 0.14 0.34 99.52

Conoce y | Concce y | No conoce*
Programas ha no ha
utilizado™ | utilizado™

A) FEDERALES

Centro de Asesoria Empresarial| 1.04 5.84 93.12
Primer Contacto (SE)
Red Nacional de Centros Regionales 2.32 9.23 88.45

para la Competitividad Empresarial
CETRO-CRECE [{SE)

Fondo de Apoyo ala Micro, Peguefia v 1.05 25.39 73.96
Mediana Empresa FAMPYME (SE)

Fondo de fomento a la Integracion de 0.41 3.20 96.39
Cadenas Productivas FIDECAF [(SE)

Comité Nacional de Productividad e| 2.08 741 90.51
Innovacion  Tecnologica COMPITE

(SE)

Programa de  Capacitacion y| 023 499 94.78

Modernizacion del Comercio Detallisté
PROMODE [SE)

Programa de Promocion Sectorial 0.37 5.89 93.73
PROSEC (SE)
Programa de Apoyo a la Capacitacion,| 4.06 9.357 86.37

antes denominado Calidad Integral y
Modernizacion CIMO (STPS)

Programa de Modemizacion| 0.52 5.75 93.74
Tecnologica PMT (CONACYT)

Programa de Cadenas Productivas 1.48 10.69 87.83
(NAFIN)

Financiamiento NAFIN 2.06 20.83 68.10
Programa para establecer sistemas de| 4.71 27 23 68.06

aseguramiento de calidad en las micro,
pequefias y medianas empresas, 1S0-
9000 (SE)
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Las PyME consideran que los programas publicos deberian enfocarse principalmente a tres
temas especificos:

» Adquisicidn de bienes de capital (maquinaria, edificios y herramientas).
= Integracion de capital de trabajo.
« Contratacién de consultores expertos en organizacién productiva y direccion de empresas.

Un estudio realizado en el 2002 por COMPITE vy el Instituto de Ingenieria de la Universidad
Nacional Autonoma de México, determin6é la problematica a que se enfrentan las PyME
mexicanas, asi como las areas de oportunidad en materia productiva. El estudio su realizé a un
total de 3,200 empresas manufactureras.

Aprovechando la informacion recopilada por COMPITE se identificaron los principales
problemas en las PyME del sector manufacturero de toda la Republica Mexicana, los cuales se
clasifican en la gréafica.?
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Grafica 11: Incidencia de problemas por subcategoria en las 3, 200 empresas analizadas por COMPITE en 2002.

3Fuente: COMPITE 2002
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En la grafica se observa que existen problemas de planeacion, falta de compromiso,
capacitaciéon, trabajo en equipo, contratacion del personal y servicios, los cuales podemos
resumir en problemas de comunicacion.

Del citado analisis se plantea la siguiente situacion de las PyME's:

e 86% Disponen de personal insuficientemente capacitado en la linea de produccion.
e 82% Tienen grandes areas de mejora en productividad no aprovechadas.

e 80% Desconocen como aplicar principios de Calidad.

e 80% Con lineas y procesos de produccién lentos e inseguros.

e 77% Presentan irregularidad en la calidad de productos y servicios.

e 75% Tienen acumulacién de inventarios.

e 68% Se tienen problemas de comunicacién gerencia-equipo de trabajo.

e 40% Utilizacion ineficiente del piso de produccion.

De lo anteriormente expuesto se desprende la necesidad de desarrollar el material adecuado
para capacitar en las herramientas de calidad a los empresarios arriba caracterizados.

Instrumentos de apoyo econémico

El gobierno federal, a través de la Secretaria de Economia, pone a disposicion de los
pequefios empresarios una serie de instrumentos que apoya a la micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES), concentrados en el programa México Emprende, el impulso a las
microfinancieras y el fortalecimiento de la banca social, el Sistema de Apertura Rapida de
Empresas, las agendas de competitividad de los sectores econémicos y la promocion de las
exportaciones y la atraccion de inversiones.

El apoyo a las MIPYMES se consolida en una sola instancia que coordina los programas con
una politica de apoyo integral de acuerdo con el tamafio y potencial de estas empresas.

La estrategia de atencion centra su propuesta en la creacion de una politica de desarrollo
empresarial basada en cinco segmentos empresariales:

- Emprendedores (mujeres y hombres que se encuentran en proceso de creacion,
desarrollo o consolidacion de una empresa),

- Micro, pequeinas y medianas empresas,

. Empresas Gacela (MIPYMES que tienen un mayor dinamismo en su crecimiento y
en la generacién de empleos respecto del promedio)
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- Empresas Tractoras (grandes empresas establecidas en el pais que por su posicion
en el mercado vertebran las cadenas productivas)

Estos cinco sectores empresariales reciben atencion del gobierno federal a través de cinco
estrategias:

- Financiamiento,

. Comercializacion,

- Capacitacion y consultoria,

e  Gestion e innovacion y desarrollo tecnoldgico.

Asimismo, el gobierno federal pretende crear un instrumento financiero para agilizar la
entrega de los recursos del Fondo PYME, para maximizar su impacto en la ejecucion de los
proyectos, con esquemas de revolvencia multianual que permitan ir incrementando los montos de
apoyo de los recursos otorgados para el desarrollo de las MIPYMES y los emprendedores.”™

Barreras de la competitividad

En el mundo globalizado en el que vivimos las PYMES son las mas golpeadas por empresas
altamente competitivas, y un gran problema con el que se pueden enfrentar es que cualquier falla
que éstas tengan en cualquiera de sus procesos, las pone en un riesgo severo de fracaso,
quiebre y hasta de ser absorbidas por las grandes firmas internacionales.

Las principales areas de vulnerabilidad son:

- Legal: Dificultad de acceso a la propiedad de la tierra, y al registro de su actividad
productiva como una empresa formal.

- Tributaria: Dificultad para cumplir con los requisitos tributarios del gobierno en los
primeros afios de su formacion, debido a la falta de liquidez.

- De mercado: Carencia de conocimiento para poder localizar sus productos en los
mercados y fuerte lucha por penetrar a los mercados ocupado por empresas de
clase mundial.

. De tamaio: Su baja produccion, les impide cumplir con la cantidad de producto
que empresas les demande.

4 Programa Sectorial de Economia 2007-2012
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Parece ser que una vez superado este primer subconjunto de dificultades, entre las barreras
o vulnerabilidades mas inmediatas, frecuentes y de necesaria resolucion para alcanzar la
competitividad se encuentran:

- La precariedad de la infraestructura de los servicios basicos es ampliamente
reconocida como una barrera entre los productores de menor escala.

e  Vulnerabilidad en el manejo del riesgo financiero.

. Vulnerabilidad para alcanzar la calidad apropiada.

. Vulnerabilidad tecnolégica o dificultad de incorporar la tecnologia mas apropiada a
las circunstancias particulares del subsector.

. Vulnerabilidad de produccion.

- Vulnerabilidad de aislamiento, es decir, la practica de trabajar de forma asilado y no
participar del apoyo mutuo con los demas integrantes de los nucleos industriales
correspondientes.
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La comunicacién en la competitividad de las PyME's

Durante los ultimos afios las politicas empresariales se han enfocado a la busqueda
constante de la calidad, la optimizacion de costos y precio de venta, a la mejora continua de
procesos, el incremento de la productividad, entre otras acciones; con el objeto de lograr un
mejor posicionamiento en los mercados nacionales e internacionales. Sin embargo se ha dejado
una de las principales razones por las cuales las empresas estan de pie, la comunicacion
considerada como la llave para las negociaciones, el éxito o el fracaso de las actividades dentro
y fuera de la empresa.

En el mundo actual, las empresas estan preocupadas por incrementar su productividad-
calidad, mejorar los procesos, e incluso poner en marcha la reingenieria, en aras de ser mas
competitivas en los mercados, pero han perdido de vista factores importantes que determinan el
éxito en el mercado. La capacidad para crear REDES, detectar las oportunidades del mercado y
mejorar la comunicacion dentro de la empresa, son los factores claves que marcan la diferencia.

.
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Comunicacion Empresarial

Las crecientes desigualdades entre paises y clases sociales, asi como las radicalizaciones
entre culturas y naciones fueron también un sintoma de los afos noventa. Para poder
caracterizar el escenario del aino 2025, debemos tomar en cuenta las megatendencias recientes
y proyectarlas hacia el futuro, como la hipotesis basada en que el futuro se presentara a partir de
los datos histéricos del presente.

Comportamiento de Megatendencias
Sociedad

Los nucleos familiares comenzaran con una desintegracién paulatina debido a la necesidad
de la mujer de la casa por salir a trabajar. Este factor ser& mas marcado en las economias del
sur.

Se dara una pérdida intensiva del valor de la familia debido a la falta de control en la
informacion que se difunde en los medios masivos de comunicacion.

La preferencia de los jévenes por alargar su vida de solteros ira muy de la mano de la
disminucién de matrimonios y nacimientos. La pérdida de valores, como el compromiso y la
responsabilidad, y la gran confusidn que existe entre valores y contravalores, tal es el caso de
libertad con libertinaje, seran los detonadores de altos indices de desintegracion familiar y
delincuencia.

Barreras técnicas

La busqueda de optimizacion de procesos y certificacion de calidad para que los productos
sean competitivos. Las certificaciones mas importantes son y seran:

Certificacion de productos: Requisitos que los productos tienen que cumplir para poder entrar
en mercados globales.

Certificacion de personal: Los recursos humanos tendran que ser también certificados y esto
pondra en desventaja a los paises subdesarrollados.
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Desarrollo sustentable

La guerra por el agua, el agotamiento de los recursos naturales, el calentamiento global, la
busqueda de fuentes de energia alternas al petrdleo, asi como de alimentacion, provocaran
conflictos de intereses entre desarrollo y conservacion del medio ambiente.

Progresos tecnoldgicos

Las innovaciones de la tecnologia de las comunicaciones transformaron las posibilidades de
aumentar la solidaridad social y para movilizar a las personas en todo el mundo en sociedad de
redes.

Los ciclos de la vida del producto se redujeron, por lo tanto la tendencia de la manufactura
sera cada vez mas orientada a formar productos ensamblados con piezas de diferentes paises.

Los altos indices de analfabetismo informatico, han mantenido a las personas alejadas de las
grandes carreteras de la informacion y de los lenguajes de computacion, esto fragmentara a la
humanidad y generara olas de desempleo, las oportunidades estaran solo al alcance de las
personas con la posibilidad de estar en contacto directo con las innovaciones tecnolégicas.

Empresas

En las empresas se formaran ventajas competitivas que impulsaran su crecimiento debido al
grado de innovacion tecnologica con que cuenten y a la habilidad de capacitar, y desarrollar
personal altamente capacitado y flexible ante los cambios acelerados que son producto de un
mundo globalizado.

La prioridad para la mayoria de las empresas transnacionales seran los servicios. La gran
diferencia entre empresas que producen el mismo producto radicara en la habilidad para
convencer al cliente que compre, que recomiende y que regrese, o que generara clientes
comprometidos con la marca.

Cambios en las aldeas globales

La tendencia de los paises es a modificar de tres formas su estructura. La primera de ellas es
la reduccion de espacio (la vida de la gente, sus empleaos, sus ingresos y su salud, se ve
afectada por los acontecimientos que tienen lugar en el otro lado del mundo). El segundo es la
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reduccion del tiempo (Los mercados y las tecnologias cambian ahora con rapidez sin
precedentes, con accion transcurrida a la distancia en tiempo real, con efecto sobre gente que
vive muy lejos). El tercero es la desaparicion de fronteras; las fronteras nacionales se estan
eliminando con respecto al comercio, los capitales, la informacion, las normas, la cultura, y los
valores. El perfil de los grandes capitales del norte del mundo es ahora cosmopolita, multi-ético y

multi-cultural.

Nichos de Mercado en las Megatendencias

Nichos de mercado
en funcion de las
Megatendencias

;

Adquisicion de Franquicias

- Asistencia técnica permanente en las areas de finanzas, contaduria y marketing.
- Brindan capacitacion, asesoria y asistencia permanente

- Acceso a programas de promocion y publicidad, asi como innovacion permanente
en logistica

- Menos costos por parte de los proveedores de la cadena franguisiada

- Posibilidad de poner en marcha un negocio con éxito practicamente garantizado
- Obtienen manuales de funcionamiento

- Involucrarse con cada uno de los franguiciatarios para avanzar juntos

Consultoria a empresas

- Necesitan personas capacitadas que |les asesoren en el como, cuando, cuanto
y donde invertir

Reingenieria de los procesos para incrementar su productividad

Las empresas mexicanas estan buscando la certificacion de Calidad

Alimentos

- Volverse productor de maiz

Alza en el precio de maiz debido a la alta demanda de este producto para la produccion de

anargia alterma
- Generar un valor agregado a los productos agrarios

Se evita el intermediarismos y se incentiva la inversidn al campo

Ecoturismo

México cuenta con grandes recursos naturales

Mapa Mental 1: Nichos de mercado de la Megatendencias (1)
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I_»/EI eslado ha sido rebasado en sus \\..
| posibilidades de ofrecer a loda la
‘\pnhlscldn servicios de salud

J

Salud

- Medicina Alternativa

Con el crecimiento de los problemas de salud y la poca efectividad de la medicina alopata,
la tendencia de la medicina es mirar hacia la medicina tradicional

- Geriatria
Actualmente 5% de la poblacion esta por arriba de los 65 afos, vy se duplicara en 10 afios.
- Spas

De acuerdo con la CONAPO la 79% de la poblacidon mexicana tiene méas de 15 afos, lo cual
constituye un gran mercado para los negocios de belleza.

Actualmente tanto hombres como mujeres demandan este tipo de servicios.

Educacion

- Flexibilizacion del curriculurm,

- Adiestramiento para la polivalencia v la multifuncionalidad.

- El profesar coma tutor que facilita el aprendizaje,

- El modelo universitario actual estara en crisis.

- Orientacion de la oferta por necesidad de contar con mano de obra calificada; la escuela

Nichos de mercado

en funcion de las en la fabrica,
Megatendencias - Flexibilizacién de la oferta educativa hacia formas nuevas como la educacidn a
< distancia,
- Educacion especializada. cuyo objetivo sea, tener egresados competentes en el mercado
lobaral

- El paradigma tradicional de universidad cambiara, pues el concepto de campus real
emigra ya al aparecer hacia el concepto de campus virtual.

- Ha aumentado el interés por la educacion y las artes, pues se impulsa una mayor difusion
de éstas y un crecimiento acelerado en estos sectores, basado en una conciencia de que
la educacion es el factor de desarrollo mas importante a largo plazo.

- Guarderias, las madres del 5. XX| en suma a su labor en casa, tienen la necesidad de
desarrollarse como profesionistas

- El curriculum enfocado a normas de competencia,

- Intensificacion de la vinculacidn escuela-industria en forma de redes de colaboracidn,

- Centros de capacitacion para la busgueda de empleo

Mapa Mental 2: Nichos de mercado de las Megatendencias (2)
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Internacionalizacion del Mercado Mexicano

La internacionalizacién del mercado mexicano ha traido grandes intercambios
comerciales y con ello grandes oportunidades para que las PyME mexicanas puedan
distribuir sus productos. Un ejemplo es el caso de China: una nacion con acelerado
crecimiento, y que ademas esta brindando atractivas oportunidades para hacer negocios.
En el siguiente mapa mental cito los nichos que representan una oportunidad de negocio

para los productos mexicanos en esa nacion.

Otros

- Muebles para bafio y accesorios
- Pinturas

- Joyeria de plata

- Produccion de fibras naturales

- Materiales para la construccion
- Petrdleo

Tratamiento de residuos y agua

- Equipo tecnolégico para el sector

Alimentos procesados

- Jugos

- Pulpas

- Mermeladas de frutas

- Conservas de frutas y verduras estilo mexicano
- Confiteria

- Café (verde, tostado y molido)
- Tequila y vinos de mesa

- Aguacate y mango

- Crustaceos y moluscos

- Uva de mesa

- Cerveza de malta

- Mezcal

> Aguas producto de la explotacion de minas
> Aguas subproducto de minas de carban
- Desarrollo y gestion del proyecto
- Plantas de tratamiento de aguas, residuos y control de gases
- Recoleccion de residuos
> Hospitalarios
= |ncineradores
> Bioguimicos .
> Compostaje Oportunidades de

mercado para productos

Textil Mexicanos en China

Quimicos

- Fertilizantes

- Pigmentos

- Quimicos organicos

- Aditivos de tratamiento de agua

- Agentes taninos

- Alianza estratégica para la elaboracion de
plésticos

- Hilo {fibra natural y sintética)
- Mezclilla {(mezclilla y prendas de vestir)

_/

Industria metal mecanica

- Acero laminado

- Cables de cobre

- Cobre con barras

- Partes automotrices

- Partes para aparatos de radio y television

Cuero

- Piel
- Partes para el calzado
- Alfombras

Mapa Mental 3: Oportunidades de mercado para productos mexicanos en China
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Comunicacion Interna

Identidad de la Empresa

La imagen de la empresa puede presentarse en la forma de un rompecabezas constituido por
cuatro elementos:

Valores

Personalidad Reputacion

Identidad

Figura 1: Piezas que integran el rompecabezas empresarial

Identidad

Es la forma en la que la empresa se manifiesta fisicamente. Se materializa en el logotipo, los
colores emblematicos, la forma del edificio, el empaque de sus productos, etc.

Los autores Hamid Bouchikin y John Kimberly proponen definir la identidad con base en 5
preguntas:
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& Que?, Su campo de actividad iPor qué?, Finalidades

" |dentidad |

¢ Como?, Sus principios de operacién .~ . ¢Quién?, Actores influyentes

o

iPara qué?, Objetivos

Mapa Mental 4: Preguntas clave para generar una identidad

Personalidad

Es la caracteristica que tienen las empresas, que las hace ser iguales o diferentes a otras en
un sector. Esta propiedad distingue a las empresas cuyas actividades son similares. Por ejemplo
la personalidad de Body Shop es la de dar una impresion abierta, ciudadana, seria y
responsable.

Valores

Los valores pueden ser internos, o expresarse en mensajes publicitarios o en patrocinios. A
continuacion se ejemplifican diferentes formas de valores tomados de empresas de clase
mundial:

= INTERNOS

Una carta de ética como el Lyonnaise des Eaux, una carta ecoldgica en Sandoz, un codigo
de conducta en Hewlett- Packard.

= MENSAJES PUBLICITARIOS
La defensa del consumidor en Leclec.
= PATROCINIOS

Campahfas altruistas como el teletén y un kilo de ayuda.
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Reputacion

La constituye el conjunto de criterios que tiene el publico acerca de la empresa. Los
componentes de la reputacion se enumeran en el siguiente mapa mental:

* SuUs acciones + Calidad en su
ciudadanas administracion

» Calidad en sus \ /

productos o servicios | Componentes de la
| reputacion

» Capacidad de / \ e Calidad en su
innovacion » . mercadotecnia

+ Solidez financiera

Mapa Mental 5: Componente de la reputaciéon

Vision y mision

La vision

La visién es una exposicion clara que indica hacia dénde se dirige la empresa a largo plazo y
en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones
del mercado, etc.

Caracteristicas de la vision

o Es plantear un estado deseado, creible y posible, a largo plazo.
. Tiene que ser estimulante e inspiradora

. Requiere ser global, coherente, concisa y sencilla

o Expresar la identidad de la organizacién
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NMuestra Vision

Ser la primera compania de Ingenleria, construcclon
vy adminlstraclon de proyectos del mundo.

-} Los clientes y socios mos veran como parte integral e su
exito. Mos anticiparemos a sus necesidades v cumipliremos
cada compromiso que asum anos.

~& La gente sentira orgullo de trabajar en Bechtel.
Crearemos oportunidades para lograr lo extraordinario v
recompensamos el exito.

--} Las comunidades nos considerardn responsables v capaces
de responder adecuadarmente anite situaciones gue las
afecten. Integraremos las perspectivas globales y locales,
promoversmos una administracion correcta de los recursos
v contribuiremos a una mejor calidad de vida.

La mision

La mision es el propdsito general o razon de ser de la empresa u organizacién que enuncia a
qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuales
son los limites de sus actividades; por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa
u organizacion se sienten comprometidos a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la
vision del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la misién es el marco de referencia que
orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y
futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas.

Caracteristicas de la mision

o Contener una formulacién de metas que permita medir los avances.
o Definir donde se desea participar, donde ya se hace.

o Establecer la forma en que quiere servir a los usuarios

o Tener una orientacion hacia la accién cotidiana.
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En Sociedad Cooperativa Trabajadores de
Pascual S.CL. cada dia elaboramos vy
comercializamos, bebidas naturales,
saludables y nutritivas en la gama de jugos,
néctares, pulpas de fruta, agua purificada,
refrescos y lacteos, con el compromiso de
deleitar y satisfacer la sed de los
consumiclores de todas las edades con la
responsabilidad de lograr un bienestar social.

Directrices de Competitividad

Liderazgo y competencias directivas

El liderazgo tiene mucho que ver con la generacidon y distribuciéon de poder, asi como el
reconocimiento de la autoridad en la sociedad y en las organizaciones. Liderazgo implica poder.
Lo que haga con ese poder dependera de los valores y propdsitos de vida del dirigente y

determinara el reconocimiento de su autoridad por parte de sus colaboradores.

Se podria decir que liderazgo es la habilidad de persuadir a otros a alcanzar ciertas metas y

las técnicas para lograrlo.

La mejor forma de apreciar la calidad de un lider es por:

J Sus partidarios, cantidad y clase.

o La fuerza de sus compromisos
o El logro de sus metas

. El nivel de objetividad de sus metas
. Dirigir a un grupo sin buscar protagonismos.

o La seguridad que manifiesta ante el grupo.
o En base a la habilidad para alentar a la mayoria.
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Principios Basicos

1. El lider, por su autoridad personal, adquiere
verdaderos colaboradores

Cuando los colaboradores toman conciencia de la
actuacion de su dirigente y notan que lo que hace es
también en beneficio de ellos.

2. El lider hace uso de su influencia personal para
elevar la energia que tienen sus colaboradores y
lograr que quieran lo que él quiere.

La clave estd en convocar a las personas que tienen
conocimientos o experiencias acerca del tema que se
va a tratar, con independencia de su posicion
jerarquica. El proposito es obtener ideas novedosas y
frescas y de ahi derivar las mejores decisiones.

3. El Lider concentra gran parte de sus actividades en
la inspiracién y la facultacién.

Ninguna meta es tan grande que no puedan sofnar en
alcanzarla y ningun detalle es demasiado pequefio para

f 10 Principios "\ gue no valga la pena sudar por él.
basicos de los
lideres 4. Los lideres saben que uno de sus principales retos

es identificar, contratar, desarrollar, compartir con
inteligencia y mantener el talento acumulado en su
equipo de colaboradores.

Tratara de tocar y de llegar hasta el interior de cada uno
de sus colaboradores, para que sientan su presencia y
comprendan sus motivaciones.

5. El lider busca decidir la recompensa y el
reconocimiento con base en la contribucion a la
productividad de los individuos y los equipos de
trabajo.

Esto implica dos premisas basicas en el pensamiento de
los lideres: todos los trabajos de una organizacion son
importantes, y se requiere de colaboradores
competentes.

Mapa Mental 6: Principios basicos para los lideres (1)
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6. El lider tiende a crear organizaciones flexibles e
informales, al cambio y al desarrollo continuo de
procesos.

Las atmosferas organizacionales flexibles e informales
son liberadoras, hacen que cada individuo sea tomado en
cuenta, fomentan un espiritu de apertura donde nadie
puede ser ridiculizado ni tiene que andarse cuidando las
espaldas.

7. El lider buscara establecer metas que se relacionen
perfectamente con la mejora y la innovacion

En el lider la mejora y la innovacion no son conceptos, son
parte de su naturaleza.

8. En el lider las preocupaciones predominantes son las
personas y las relaciones.

MNo se trata de darles palmaditas en la espalda a las personas;
se trata de decirles, de manera directa, franca y respetuosa,

_ . como se percibe su desarrollo en la institucion, haciendo

{ W referencia a su trayectoria en el pasado, en el presente y a las

1.0 ?rlnclplus expectativas que pueden tener en el futuro.
basicos de los ‘

lideres

9. El lider se enfoca mas hacia la empresa, sin perder de
vista lo que sucede en su interior. Su perspectiva tiende a ser
de mediano y largo plazos.

Siempre buscan los "faros de niebla" para ver con mayor
claridad el entorno y encienden las "luces altas" para ver lo que
les depara el futuro.

10. El lider, por su integridad, solo hace las cosas correctas.

Los lideres tienen que afirmar, ante sus colaboradores y la
comunidad, los valores que sustentan y su integridad personal, y
mantenerlos en la operacion cotidiana de su empresa. No puede
permitir una doble moral entre sus colaboradores.

Mapa Mental 7: 10 principios basicos de los lideres (2)
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Servicio al cliente

Definicidn:

Es |la capacidad de satisfacer las necesidades del
cliente, ofreciendo una oferta de valor, cuidando todos
los detalles de la relacién y dando respuesta a sus
peticiones y sugerencias.

Cuestiones para reflexionar

- ¢Conozco quignes y como son mis clientes?

- ;Dedico tiempo suficiente a saber como satisfacer
mejor sus necesidades?

- ¢ Me preocupo por mejorar constantemente la calidad
de los servicios?

- ¢ Dedico tiempao a ampliar la base de clientes?

—

Servicio al cliente | Sugerencias de mejora

P

L

- Mantén el contacto con tus clientes para conocer de primera
mano sus necesidades
- Qrienta tu accién al objetivo de satisfacer al cliente
- Anticipa las necesidades de los clientes incluso antes que ellos
mismos,
- Ponte en los zapatos de los clientes

- ¢ Qué esperarias?

. £ Qué plazos resultarian aceptables?

. ¢ Qué precio estarias dispuesto a pagar?
- Responde a las llamadas de los clientes con prioridad y
amabilidad

Mapa Mental 8: Servicio al Cliente

75



Facultad de Ingenieria, UNAM

Gestion de conflictos

Definicion:

Es la capacidad de diagnosticar, afrontar y resolver conflictos
interpersonales con prontitud v profundidad, sin dafar la relacion
personal.

Cuestiones para reflexionar

= JAdmita las criticas, ¥ no las tomo coma un ataque
personal?

- 4 Cuido mi tono de mis palabras, cuando se producen
discrepancias, para cuidar la relacion parsonal?

- 4 Hago frente con prontitud a situaciones
potencialmente conflictivas?

- S0y capaz de disculparme vy aceptar las disculpas de
Gestion de -
los demas?

Conflictos

Sugerencias de mejora

- Centrate en los temas de la discusion, sin pasar al plano
personal

- Utiliza un tono de voz y un lenguaje correctos, evitando herir al
interlocutor

- Acepta las discrepancias con actitud constructiva, buscando
nuevos puntos de unidad

- Confronta los miedos, en lugar de evitarlos.

Mapa Mental 9: Gestidn de conflictos
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Delegacién de Autoridad

Definicion:

Es la capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo
dispongan de la informacion y los recursos necesarios para tomar
decisiones y lograr sus objetivos.

Cuestiones para reflexionar

- .Conozco las capacidades e intereses de mis
colaboradores?

- ¢ Planifico adecuadamente las tareas y proyeclos a
realizar?

- i Me asusta perder el control o cierta cantidad de poder
al delegar?

- ¢ Transmito la informacion relevante y necesaria para
cada tarea delegada?

F -‘-.l‘_,.,--""'_'_'_._'_
Delegacion de

autoridad Sugerencias de mejora

= Explica que esta delegando y por que es importante. Evita entrar
en detalles minuciosos de como debe realizarse.

- Delega todo lo que la situacion te permita, sin perder la direccion
del proyecto. Delega tareas completas mejor gue partes. Delega
tacticas: mantén la estrategia. Delega el corfo plazo, mantén e|
largo plazo.

- Delega en agquellos colaboradores que pueden hacerlo bien y en
los que casi pueden hacerlo bien. Delegar ayuda a desarrollar a la
gente,

- Mantente proximo v atento a tus colaboradores por si necesitan tu
ayuda, pero no te entrometas en todos los detalles. Confia en tu
gente.

Mapa Mental 10: Delegacion de autoridad

Trabajo en equipo y proactividad

Es un numero pequeio de personas con habilidades complementarias que esta
comprometidos con un propdsito comun, con metas de desempefo y con una propuesta por la
que se consideran mutuamente responsable.
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Definicion:

Es la capacidad de fomentar un ambiente de colaboracidn, comunicacidn
y confianza entre los miembros del equipo.

El equipo s& compone de un ndmero reducido de personas con
capacidades complementarias, gue tienen un propasito comun y objetivos
compartidos ante los que son mutuamente responsables.

Cuestiones para reflexionar

= JFormamos realmente un eguipo 0 SOMOS UnN grupo de
personas que trabajan juntas?

- iMe tomo las reuniones de equipo como un lastre o como una
oportunidad?

- (Conozco v comparto los objetivos v la metodologia de trabajo
del equipo?

- i, Me cuesta renunciar a parte de mi independencia en aras de un
mejor funcionamiento del equipo?

- i Conozeo v valoro las capacidades y conocimientos de los
miembros del equipo?

Sugerencias de mejora

. X - Esfuérzate por conocer mejor a los miembros de tu equipo.

[ Trabajn en equipo J - Convierte los conflictos en propuestas de mejores normas o reglas de
funcionamiento.

= Busca un sentido mas profundo al equipo: una mision basada en un servicio
real,

- Para sentirte auténticamente miembro del equipo, haz tuyos los objetivos
comunes, realiza tus tareas con responsabilidad y disfruta de los logros comunes.

Actitudes para el éxito

- Comunicarse en lo gque los demas 51 pueden hacer y en lugar de lo que MO.
Trabajar hombro con hombro,

- Amar lo que se hace v a la gente con gquién lo hacen.

- Sentirse orgulloso de o gue se hace.

- Pensar en grande, no conformarse.

- Exponer ideas nuevas, diferentes, proponer,

- Hacer que todos los integrantes se sientan felices

- Valorar logros

- Aceptar la colaboracion de los demas v brindar la cuando sea necesario,

- Retribuir al equipo.

Mapa Mental 11: Trabajo en equipo
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Productosde
trabajo
colectivo

Resultad 0S| de
desempeno

Crecimiento
personal

Compromiso

Figura 2: Elementos basicos de los equipos

Definicion:

Es la capacidad de mostrar un comportamiento emprendedor, iniciando e
impulsando los cambios necesarios con energia y responsabilidad

Cuestiones para reflexionar

- ;Creo de verdad en la posibilidad de cambiar las cosas?

- i Busco la mejora constante de mi entorna®?

- . 5oy capaz de identificar posibilidades de cambio?

- Me limito a constatar las carencias v defectos que veo en el
entorno, o pongo manos a la obra para mejorario?

-
[ Proactividad

Sugerencias de mejora

- Tomate tiempo, como parte de tu trabajo, para pensar en posibles
mejoras y experimentar nuevas formas de hacer las cosas.

- Presta mayor atencion a tu entomo, adapta una actividad de
curiosidad y pregintate por gqué las cosas son asi, si podrian ser de
otra manera, etc,

- Gana confianza en ti mismo tomando pequefias decisiones,
analizando el riesgo y enfocandote a la accidn.

- Propan algunas mejoras en tu departamento y trata de sacarlas
adelantea,

Mapa Mental 12: Proactividad
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Coach

ing

Definicion:

Es la capacidad de ayudar a desarrollar el potencial de cada
persona.

- Ayudar a sus colaboradores a diagnosticar correctamente sus
fortalezas y areas de mejora.

- Ayuda a disenar retos profesionales personalizados para
promover el desarrollo de cada colaborador.

- Acompafa a los colaboradores en su proceso de mejora, dando
los consejos oportunos, animando y exigiendo cuando sea
necesario.

|

Cuestiones para reflexionar

- ¢Me preocupa de verdad el desarrollo y la formacion de guienes
trabajan conmigo?

- ; Estoy al tanto de las circunstancias personales de cada uno de
mis subordinados, de sus intereses y expectativas?

- ; Estoy dispuesto a invertir parte de mi tiempo en el desarrollo de
los demas?

- i Me irritan los errores y pierdo los nervios con facilidad?

Coaching J

Sugerencias de mejora

- Convéncele que dedicar tiempo a tu gente es parle de W liempo.
- Pregunta y escucha a tus colaboradores para comprender sus
necesidades de desarrollo.

- Ten una actitud de servicio, no de jefe: en el coaching estas para
ayudar.

- Establece una agenda de seguimiento periddico con tus
colaboradores y respetala.

Mapa Mental 13: Coaching
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Negociacion
. La gestitn es el arte de .
| renunciar a algo para alcanzar |
bieti ;
\‘m_ un objetivo superior Y
em ——
Definicion:

Es |a capacidad de alcanzar acuerdos satisfactorios para las partes implicadas,
descubriendo o creando que produzcan valor agregado a la relacion,

La negociacion requiere que el directivo lleve a cabo lo siguiente:

- Respetar a |a ofra parte: evitar las referencias personales en la negociacion

- Recabar informacion: negociar sobre hechos

- Ponerse en el lugar del otro, analizando an qué puede y en qué no puede ceder
- Mantener una actitud adecuada y coherente a lo largo del proceso,

Cuestiones para reflexionar

- iPreparo con antelacion la negociacion, determinando lo que tengo que
conseguir ¥ lo que no debo ceder?
- i.Dedico tiempo suficiente para concretar las necesidades de la otra parte,
Nagnciacién ] averiguando hasta que punto puede ceder o cambiar su posicion?

_ - En |la negociacion jentro en cuestiones personales?

k - iMantengo un equilibrio adecuado entre lo gue quieroc conseguir y lo que no

puedo ceder?

Sugerencias de mejora

- Rechazar posturas iniciales rigidas.

- Trata de comenzar la negociacion acudiendo a temas como mayor espacio de
acuerdo.

- Sino puedes llegar a un acuerdo, plantea las cuestiones gue deberian
estudiarse y presenta un calendario para llegar.

= Aprende a mejorar la tension, manteniendo siempre un tono cordial y
respetuoso..

Mapa Mental 14: Negociacion (1)
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( Negociacion 1

Pasos de una negociacion

- Conocimiento de la otra parte

Cuales son sus intereses

Cuales son sus objetivos

Cual es el minimo requerimiento

Queé opiniones puede plantearse

Queé seria lo peor gue podria suceder
Foner en claro todos los puntos
Freparar su agenda
Generar tres primeras propuestas y finalmente lo que pretendemos ganar
Conocer con quien vamos a tratar y queé deseas.
Freguntas a realizar

i Quea?

sComa?

i Cuando?

& Quiegn?

£ Queé guiere?
Aprender a modular la voz y controlar el lenguaje corporal
Inyectar nuestros estados de animo
Mantener una actitud positiva

Evaluacion

- ;Logré mi objetiva?

- i.Estuve acorde con mis intereses?

- ;Qué gane y qué perdi?

- iDejé la puerta abierta para una nueva negociacian?
- i Generé enemigos con mi estrategia®?

- Apligué mis taclicas como las planee?

- Actué de acuerdo con mis principios?

- iMe conduje con ética durante la negociacion?

apa Mental 15: Negociacion (2)
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La creatividad herramienta de desarrollo productos

Vital para la competitividad en las empresas:

* Publicidad

* Creacidn de promocionas

* Hallazgo de oportunidad de negocios
* Servicio al cliente

* Toma de decisiones

Baja autoestima:

iSORPRESA! cuando otras personas exponen la
| misma idea que creyeron insignificante y TODO EL
| MUNDO CELEEBRA LA MARAVILLA DE LA IDEA

| Temor a equivocarnos y hacer el ridiculo:

Inventores de |a talla de Thomas Alva Edison y su equipo
[ de técnico realizaron 3000 experimentos antes de poder
| inventar el PRIMER FOCO DE RESISTENCIA
| INCANDESCENTE

y . Quedamos con la primera idea
Creatividad _ | Dar por bueno lo sabido:

Razones que nos impiden Eliminar del vocabulario palabras o frases como:
ser creativos * Siempre se ha hecho asi

*Esa es la norma

- *Eso ya se intentd y no funciond

* Eso funciona en otro tipo de empresas

* Eso ya se aplico y no funciond

* El sistema no lo permite

* Eso cuesta demasiado

* Si eso fuera posible ya otro lo hubiera inventado

| Nuestras creencias limitadoras

|

|',_EI unico impedimento es nuestro pensamiento
* A& mi nunca se me ocurre nada
*Yo no soy ingenioso

| * A mila creatividad no se me da

| Sentir desprecio por la diferencia

|

‘Los equipos de trabajo mas creativos son aquellos que
afrontan con madurez la diferencia y la convocan en aras de
la creatividad.

Mapa Mental 16: Creatividad
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Desarrollo tecnolégico, innovacidn, investigacion e
invencion

Conforme avanza la ciencia y la tecnologia, el grado de dificultad para generar inventos e
innovaciones tecnolégicas tiende a ser mayor. De 1946 a 1985, el cientifico ruso Altshuller y su
grupo de colaboradores desarrollaron una nueva metodologia denominado TRIZ (Theory of
Inventive Problem Solving). Esta metodologia es denominada a nivel internacional como la
ciencia de la creatividad, la cual sustenta toda su teoria en el estudio de modelos de problemas y
solucion de ellos. A partir del estudio de mas de tres millones de modelos, Altshuller, logré definir
los modelos que podrian ayudar a dar un paso adelante y predecir la solucién de problemas.

Segun el profesor Altshuller existen cinco niveles en el grado de dificultad para inventar e
innovar, a continuacion se describen.

Tabla 1: Niveles de innovacion

Solucién simple de un problema
técnico.

Ejemplo:

Problema.- Pérdida de calor en una
tuberia que conduce calor

Solucién.- Aislar dicha tuberia
mediante algun medio conocido.

Solucion mediante conceptos y
principios actuales

Ejemplo:

Problema.- Proceso de soldadura
mediante arco eléctrico, existen areas
que son muy dificiles de observar
debido a lo pequefio del visor que tiene
esta mascara.
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Solucion.- Instalar pequefos
espejos, en la misma mascara, y asi
ampliar el campo del vision.

Soluciéon a un problema mas
complejo. Aqui intervienen las
ciencias

Ejemplo:

Problema.-  Una gran mayoria de
las personas no compraban vehiculo
por que el aprender a utilizar la
transmision estandar es muy tardio.

Solucién.- Se cred la transmision
automatica

Se crea todo un nuevo sistema o
proceso

Ejemplo:

Invencion de materiales con
memoria térmica, los cuales se
deforman cuando se calientan, pero
vuelven a su estado natural cuando se
enfrian.

Vision pionera en donde se crea
todo un sistema o proceso

Ejemplo:

El rayo laser, la fibra Ooptica, el
genoma humano, el avién, las
computadoras personales, el Internet.
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Actualmente gracias a esta metodologia, se ha demostrado que el proceso que genera
invenciones e innovaciones puede ser sistematizado mediante este nuevo sistema.

Figura 3: Ciclo de Innovacién

\'1 DE OPORTUNIDADES, para busca la

fidelizacian del cliente p

Enfocarnos a segmentos del mercado , pero
primero hay que detectar las caracteristicas
particulares, mas relevantes y que mas se
acerquen a nosotros,

/ Buscar las palabras claves que Las palabras clave deben estar en:

estén en sintonia con las

motivaciones y necesidades de " Nuestra marca

sus potenciales clientes * En el nombre que le daremos a nuestro enfoque

* En nuestra publicidad
* Todo aquello gue pueda ser:

Claves para crear s
productos - escuchado
verdaderamente
unicos

Aléjese de su producto, acérquese a la
\ elite o grupo de posibles consumidores

Importante conocer otras motivaciones y necesidades que
tienen nuestros posibles clientes.

De esta manera, podremos emplear este conocimiento para
encontrar las formas de atraer al consumidor

Ejm. HACER EVENTOS MUSICALES, © REUNIONES FUERA DE LO
COMUN PARA HACER PRESENTACION DE UN NUEVO PRODUCTO

Mapa Mental 17: Claves para crear productos novedosos
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Construccion de redes de comunicacion

En los afos posteriores al fin de la Segunda Guerra Mundial, la situacion en las empresas
empezo a ponerse muy dificil; los consumidores eran cada vez mas exigentes para adquirir un
producto. Las empresas empezaron a darse cuenta que las motivaciones para adquirir un
producto variaban de una persona a otra y es a partir de estas observaciones en donde se
empezd a buscar la segmentacion del mercado; dejaron de ser empresas de productos
generales para formar parte de un conjunto enfocado a dar satisfaccion a un mercado especifico.

El concepto de segmentacion de mercado no sélo ha sido crucial en el crecimiento de las
empresas, también les permitié dirigir su mirada hacia el consumidor tomando en cuenta sus
caracteristicas personales.

Con base a lo anterior empezaron a penetrar en mercados cada vez mas especializados y
muchas veces mas rentables, lo cual les abrid las puertas para poder competir con los grandes
corporativos.

El trabajo consiste en encontrar un producto genérico, investigar cuales son las motivaciones
de compra, hacer algunas modificaciones al producto en concordancia con las investigaciones y
finalmente enfocar el producto un segmento de mercado especifico.

Actualmente los cambios acelerados en las tecnologias de la comunicacién han permitido
que las empresas tengan mas rapido acceso a la informacion en relacién a los cambios en los
habitos y estilo de vida de los consumidores, asi como anticipar los cambios sociales. En la era
de la informacién, la clave del éxito de las empresas esta en las habilidades que desarrollan
para formar e integrarse a redes de comunicaciéon que ayuden a descubrir las motivaciones del
consumidor y enfocar el producto a un nicho especifico de mercado.

Redes empresariales

Las redes empresariales son agrupaciones sociales que tienen como objetivo promover las
actividades que los miembros realizan y permitir la convivencia entre sus integrantes. Esta
convivencia les permite entonces compartir experiencias, aprender unos de otros y hacer
negocios de manera conjunta. Para los duefios de PYMES y free lance, aprovechar este tipo de
agrupaciones representa una gran oportunidad para desarrollarse profesionalmente, ganar
experiencia a través de terceros, sumar nuevos clientes y generar negocios.
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Beneficios de la asociatividad empresarial

o Ampliar economias de escala y por esta via, alcanzar nuevos mercados, reducir
costos y acceder a nuevas tecnologias.

o Acelerar proceso de aprendizaje, intercambiando experiencias y especializandose
en las etapas del proceso productivo en las que presenta mayores ventajas
competitivas.

o Aumentar poder de negociacion con clientes y proveedores.

o Alcanzar objetivos comunes de mediano y largo plazos, orientados al desarrollo de
la competitividad

o Responder a las sefales del mercado, produciendo lo que el mercado necesita y
desarrollando productos altamente diferenciados.

o Alcanzar servicios que resultan inaccesibles de manera individual (financieros,
capacitacién, estudios de mercado y logistica).

En una sociedad cada vez mas fragmentada, cada vez mas individualista, como directores y
duefos de empresas es importante factores identifican a diferentes grupos humanos.

Las redes juegan un papel preponderante en el quehacer diario de la empresa, por dos
simples razones:

1. Constituyen un puesto de observacion de las practicas de otras personas y sirven para
recabar informacion. Ser miembro activo a nivel nacional e internacional de las
asociaciones de ex alumnos, asociaciones de consumidores, organismos patronales,
camaras de comercio o de 6rganos de estudios econdmicos y sociales, permite captar
de mejor manera las evaluaciones del personal.

2. La integracion en redes constituye en si misma una situacion de comunicacion. Esto
resulta evidente en las relaciones de proximidad a nivel local. Los mensajes pasan en
forma directa en el curso de las reuniones publicas o intercambios de opiniones.
Localizar las reuniones clave, como las asociaciones de profesionistas, de los clubes
de personas influyentes o clubes regionales de prensa, entre otros, permite desarrollar
una comunicacion de influencia que resultara mas creible gracias a que las relaciones
tienen lugar fuera de cualquier contexto estrictamente profesional.
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Para crear productos realmente unicos, debemos enfocarnos en atender segmentos de
mercados, pero buscando las caracteristicas del consumidor que permite que este forme parte
de un determinado grupo social.

La constitucion de redes puede ser de vital importancia para poder determinar las
necesidades del mercado. Existen las PyME que han encontrado en la formacién de redes una
solucion a la busqueda de oportunidades en el mercado. Tal es el caso de un conjunto de
empresas que se asociaron para formar una filial, encargada de las fuentes escritas, que hasta
entonces, habia sido producto del tratamiento individual por cada empresa. La tarea de esta filial
consistia en hacer circular fichas abiertas que cada empresa contestaba o eliminaba lo antes
posible en funcion de sus relaciones y conocimientos. Ademas, mensualmente se realizaban
juntas en las que se revisaba las senales débiles, como por ejemplo los rumores. Para
determinar si procedia a eliminarlas o poner atencién su solucion de ellas, el grupo ponia a
consideracion de todos sus redes de competencia de acuerdo con la légica de propiedad, segun
la cual entre mas se aporta y se valida eficazmente, en mejor posicion se localiza uno a la hora
de recibir.

Red financiera

iComo vas a conseguir el financiamiento inicial para tener la liguidez hasta
el punto de equilibrio?

Financiamientos, préstamos, acciones, socios.

AEn caso de necesitar mas dinero como trabajara la red?

Redes de mercado de adquisiciones

Posibilidades de abastecimiento continuo y bueno, bonito y barato, con
diversidad de proveedores.

Red de incorporacién de valor agregado

Posibilidades de produccion de manufactura y outsourcing (subcontratacion),
personal, maquinaria, procesos y tecnologia.

Redes de mercado de consumo

Donde estén mis clientes, cantidades, mercados reales, mercados
potenciales, internacionalizacidn, competancia.

Ventajas competitivas (t0 contra la competencia)

Ventajas comparativas (en queé te vas a diferenciar de los demas
productos)

Redes de productividad- calidad, servicio y satisfaccion.

Como vas a dejar al cliente satisfecho y como vas a medir la demanda del
. producto

Mapa Mental 18: Clasificacidn de las redes de negocios
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El outsourcing como una oportunidad de mercado

El outsourcing es una estrategia de la empresa para delegar la ejecucion de ciertas
actividades a empresas altamente especializadas. Con el objeto de conseguir una mayor
efectividad que permita orientar los mejores esfuerzos para el cumplimiento de una misién.

Con este sistema se busca que las empresas se dediquen Unica y exclusivamente a sus
habilidades principales. Por habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas
actividades que forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas
competitivas con respecto a la competencia.

"El Outsourcing es mas que un contrato de personas o activos, es un contrato para
resultados”

En un contexto de globalizacién de mercados, las empresas deben dedicarse a innovar y a
concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello el Outsourcing ofrece una solucién
Optima.

Es preciso aclarar que Outsourcing es diferente de relaciones de negocios y contratacion, ya
que en éstas ultimas el contratista es propietario del proceso y lo controla, es decir, le dice al
suplidor qué y como quiere que se desempefien y se fabriquen los productos o servicios
comprados por lo que el suplidor no puede variar las instrucciones en ninguna forma. En el caso
de Outsourcing el comprador transfiere la propiedad al suplidor, es decir, no instruye al mismo en
como desempefiar una tarea sino que se enfoca en la comunicacion de qué resultados quiere y
le deja al suplidor el proceso de obtenerlos.

El Outsourcing puede ser total o parcial.

Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes, operaciones y
responsabilidades administrativas al contratista.

Outsourcing parcial: Solamente se transfieren algunos de los elementos anteriores.
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Outsourcing

éPor qué utilizar Outsourcing?

- Es mas econdmico. Reduccidn yio control del gasto de operacion.

- Concentracion de los negocios y disposicion mas apropiada de los fondos de capital.

- Manejo mas facil de las funciones dificiles o que estan fuera de control.

- Disposicion de personal altamente capacitado.

- Mayor eficiencia.

- Permite a la empresa enfocarse ampliamente en asuntos empresariales, tener acceso a
capacidades y maleriales de clase mundial, acelerar los beneficios de la reingenieria, compartir
riesgos y deslinar recursos para otros propdsitos.

Ventajas del Outsoursing

- La compariia lograra:

* Funcionalidad mayor

* Costos inferiores
- La empresa contratante se preocupa exclusivamente por definir la funcionalidad de las
diferentes areas de su organizacion, enfocadas a las actividades principales de la empresa.

Beneficios o ventajas del proceso de Outsourcing:

- Los costos de manufactura declinan y la inversidn en planta y equipo se reduce,

- Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entormo.

- Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

- Ayuda a construir un valor compartido,

- Ayuda a redefinir la empresa.

- Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio de reglas y un mayor
alcance de la organizacion,

- Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que permite mejorar el tiempo
de entrega y la calidad de la informacion para las decisiones criticas,

- Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la necesidad de entrenar personal de
la organizacion para manejarla.

- Permite disponer de servicios de informacidn en forma rapida considerando las presiones
competitivas.

- Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas claves.,

- Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

- Aumento de la flexibilidad de la organizacion y disminucidn de sus costos fijos.

Mapa Mental 19: Outsourcing (1)
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Desventajas de outsourcing:

- Estancamiento en lo referente a la innovacion por parte del suplidor externo.

- La empresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para innovar
los productos y procesos.

- Para el suplidor externo aprender y tener conocimiento del producto en cuestion le permite
usarse para empezar una industria propia y se convierta de suplidor en competidor.

- El costo aharrado con el uso de outsourcing puede que no sea el esperado.

- Las tarifas incrementan la dificultad de volver a implementar las actividades que vuelvan a
representar una venlaja competitiva para la empresa.

- Allo costo en el cambio de suplidor en caso de gue el seleccionado no resulte satisfactorio.
- Reduccion de beneficios

- Pérdida de control sobre la produccidn.

Areas de la empresa que pueden pasar a outourcing:

- Sistemas financieros.

- Sistemas contables.

Actividades de Mercadotecnia.

- Area de Recursos Humanos.

- Sistemas administrativos.

- Actividades secundarias (vigilancia fisica de la empresa, la limpieza de la misma, el
abastecimiento de papeleria y documentacion, el manejo de eventos y conferencias, la
administracion de comedores, entre otras.).

- ) - Produccisn.
OUtSDUrﬂlng ‘ - Sistema de transporte.

- Actividades del departamento de ventas y distribucion.
¥ - Proceso de abastecimiento.

Areas de la empresa que no deben pasar a Outsourcing:

- La administracion de |la planeacion estratégica.
- La tesoreria

- El control de proveedores

= Administracion de calidad

- Servicio al cliente

- Distribucitn y ventas

Mapa Mental 20: Outsourcing (2)
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1. Revisar la estructura de la empresa

Uno de los pasos clave para que una empresa pueda lograr un proceso de Outsourcing exitoso
es identificar cuales de las actividades gue realiza son las centrales o principales para el negocio.
Generalmente son aguellas en las que tiene alguna ventaja sobre sus competidores ya sea mejor
tecnologia, y calidad, menores costos, efc.

2. Cambiar la cultura organizacional

Un paso importante dentro de proceso de Outsourcing es lograr que los integrantes de las
organizaciones entiendan los fundamentos de esta separacion de actividades, asi como los
motivos que llevan a ella y los beneficios que puede traer para la compafiia,

3. Contar con la tecnologia de informacién adecuada.

Una vez que se han establecido los puntos basicos para el OQutsourcing es importante que la
empresa cuente con la tecnologla necesaria para poder mantener una relacion de este tipo.

Puntos basicos para 4. Determinar a cuales actividades aplicar Outsourcing y a cuales no.
lograr un ousourcing
exitoso - Se pueden identificar tres criterios para determinar las actividades a subcontratar, estos son:

1. Actividades gue hacen uso intensivo de recursos.
2. Actividades que usan servicios especializados.
3. Actividades relativamente independientes.

4, Seleccionar al proveedor.

Se pueden mencionar ciertos pasos a llevar a cabo en la seleccion de un proveedor.

1. Analizar la relacion costo [ beneficio.

2. Las empresas deben buscar proveedores que se enfoquen en la industria en la gue ellos se
encuentran, ademas ellos deben comprender el manegjo de los productos que se van a
subcontratar.

3. Elaborar un contrato escrito y estricto

Mapa Mental 21: Puntos basicos para un Outsourcing exitoso
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Decisiones Iniciales:

= i Conviene, por razones de confidencialidad durante las negociaciones, redactar un acuerdo
independiente de no revelacidn con cada uno de los proveedores potenciales?

- Definir que sistemas y/o servicios van a subcontratarse.

- Confirmar la viabilidad financiera del proveedor, jrequerida el cliente una garantia de
desempefio o acciones especificas sobre la cobertura del seguro del proveedor o una
indemnizacion por parte de la matriz del proveedor?

- ¢Quien iniciara la elaboracion del contrato, el proveedor o el cliente?

- i Qué recursos deberan utilizarse en la elaboracidn y/o negociacion?

- Decidir la fecha de inicio para el contrato.

- Decidir la fecha de transicion para el inicio de los servicios de Qutsourcing.

- 4 Cudl sera la duracion del Contrato?

Definir la Terminologia

= Definir los términos apropiados para este acuerdo particular de Outsourcing, Por gjemplo, los
servicios y el nivel de servicios.

- ¢5e han identificado y cuantificado las actividades claves?

- Identificar los establecimientos donde se realizaran los servicios.

- ldentificar los equipos que se usaran para proveer los servicios.

- Identificar el software que se utilizara para los servicios si se va a subcontratar tecnologia informatica.

/ Estructura del Contrato

Aspectos Legales
del Outsoursing

- ¢ Seria apropiado integrar en el contrato documentos de invitacion a licitacion y respuesta a licitacion,
o ha cambiado la situacién desde que se elaboraron los documentos?

- iVa a haber un solo contrato o sera mas pertinente tener contratos mualtiples?

- Lo dltimo podria ser una forma practica para estructurase el contrato si puede dividirse en etapas
definidas, como Outsourcing de servicios operativos seguidos por el desarrollo de nuevos servicios. o si
formara parte de los acuerdos una transferencia de activos.

Personal

- ¢Formaran parte del arreglo de Outsourcing algunos miembros del personal aclual del cliente, y en caso
de ser asi, por transferencia temporal, redundancia o transferencia definitiva?

- i Se aplica la reglamentacion sobre transferencia de empresas (proteccion del empleo)?

- ¢ Cual es el grado de indemnizacion de cada parte en caso de demandas relacionadas sobre cuestiones
de emplen?

Mapa Mental 22: Aspectos legales del Outsourcing (1)
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Equipo de hardware

- ;Es responsable el proveador de proporcionar el equipo para el funcionamiento operativo de los servicios
&n sus propias instalaciones?

- i Va a utilizar el proveedor el equipo y en las instalaciones del clienta?

- ;,Se transferira equipo de las instalaciones del cliente a las del proveador?

De ser asi. ,Se ha definido la responsabilidad para asegurar que se obtengan todos los parmisos v licencias
de terceras partes que tiene un interés legal en el equipo?

- iEs necesario un contrato separado para dirigir la transferencia de propiedad?

- ;Se requerira un avalio formal?

- i Quién sera responsable del seguro?

- i Qien sera responsable de los arreglos y pagos de mantenimiento?

- ;Se requerira un contrato separado para el mantenimiento?

Locales e instalaciones

- ;, Donde realizara el contrato, en las instalaciones del proveedor o del cliente?
- . Se venderia o se rentaria al proveedor instalaciones gue requieran un contrato distinto por propiedades?
- . Debe negociarse una venta, un contrato de arrendamiento o una licencia de ocupacion?.

Software

- ¢ Estara el proveedor utilizando software para gue lo utilice el proveedor en el outsourcing?

En caso de ser asi jEsta el cliente otorgando la licencia de su propio software para que lo utilice el
proveedor en el outsourcing?

- ¢Ha obtenido el proveedor las licencias para el uso de software de terceros?

- ¢Esta el proveedor utilizando el software propio en el suministro de los servicios?

- ¢ Quién poseera los derechos del software que se desarrolle en los arreglos del outsourcing?

Aspectos legales del

outsoursing
Identificar las responsabilidades del proveedor

Por gjemplo:

* Auxiliar en la evaluacion de los niveles de servicio.

* Cumplir los niveles de servicios

* Mombrar un representante.

* Revisar regularmente los arreglos del outsourcing.

* Cumplir las normas del cliente en materia de higiene y seguridad.

Seguridad

¢ Es necesaria la confidencialidad en el desempeno de los contratos?

Si, como parte de los arreglos del outsourcing, se estan procesando electronicamente datos personales
de personas vivas gue puedan identificarse. ; Esta preparado el proveedor para dar una garantia de
cumplimiento de proteccion de datos?

Mapa Mental 23: Aspectos legales del Outsourcing (2)
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4

Estudio de un caso: Taller de fabricacion de
uniformes escolares Creaciones Connie

Alcance del estudio
Objeto de estudio: Taller de uniformes escolares creaciones connie

Objetivo de general: Obtener un diagndstico de la empresa en relacion a su estructura
interna, la forma en que establece sus redes de negocio y las posibilidades de expansién que
tiene en funcion de las megatendencias, para generar una serie de recomendaciones.

Objetivo Particular

e Realizar una entrevista a cada uno de los miembros que conforman la organizacion.

e Determinar las fortalezas y debilidades de la empresa (situacién interna de la
empresa).

e Realizar un analisis detallado de |la forma en que establecen sus redes de clientes,
proveedores y financieras.

e Realizar un DISA (Diagnistoco intregral de la situaicén actual), de las posibilidades
de mercado a las que se pueden incorporar
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Descripcién de la empresa

La idea de crear la empresa, fundada en 1995, surge en medio de la crisis econémica que
se vivio a finales del afo de 1994. El principal motor que pone en marche el proyecto fue la
necesidad de sacar adelante a una familia integrada por 4 hijos.

La empresa puede ser catalogada dentro del concepto de microempresa ya que cuenta con
3 empleados incluyendo a los duefios.

En sus origenes la empresa fabricaba unicamente los uniformes escolares del colegoio Anglo
Espafol ubicado a unas cuadras del metro San Cosme. En un principio, aunque el producto
presentaba un precio por arriba de la competencia fue aceptado por de los padres de familia
debido a su alta calidad. Con el paso de los afos las ventas fueron disminuyendo por dos
principales aspectos: el incremento excesivo de competidores y la pérdida de interés de uno de
los socios de la empresa por ese mercado, estos factores obligaron a la empresa a reestructurar
la estrategia y poner en marcha la busqueda de nuevas oportunidades de mercado.

Actualmente la empresa fabrica los uniformes escolares para tres escuelas: Primaria
Xochimilco, preprimaria Francisco Goitia y preprimaria Xaltocan. Las cuales forman parte del
padrén de escuelas publicas de la delegacién de Xochimilco.

Actualmente la empresa se encuentra inscrita al programa, que ofrece el Gobierno del Distrito
Federal, Uniformes Escolares Gratuitos, bajo el cual el gobierno del GDF entrega uniformes a las
y los alumnos de educacién basica con el fin de apoyar la economia de las familias y evitar la
discriminacion y las diferencias sociales, asi como fortalecer el reconocimiento derivado de las
caracteristicas individuales mas que de la vestimenta. Este programa esta dirigido a alumnas y
alumnos inscritos en escuelas publicas del Distrito Federal en los niveles de primaria y
secundaria.
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Productos

En la siguiente tabla se hace una descripcion de los productos que son ofertados por la
empresa.

® o
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a5 £ 88 &8
2 i R
ESCUELAS
FABRICADOS
e Pants X X
e Playera para deportes X X
e Short %) X X
(@)
e Pantalones IG X
e Sweater 8 X X X
e Jumper 8 X
COMPRA A TERCEROS a
e Pantalones X
e Jumper X
e Chaazarilla X X
e Camisa X X
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Maquinaria y equipo
La infraestructura operativa de Creaciones Connie consta de:

e 2 maquinas industriales tipo recta

e 1 maquina industrial tipo over

e 1 cortadora marca BRUTE (Japonesa)

e 1 Ojaleadora industrial

e 1 mesadecorte 1.20 x2.40 m

e 1 anaquel de 2.30 x .80 m para el almacenamiento de hilos
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Diagrama del proceso

lunes, 28 de julio de 2008
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Distribucién de planta

=

&

Mesa de Corte

Perchero de Uniformes

Estantes para trazos

Perchero de Uniformes
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Diagnéstico de la Situacién Actual

Fortalezas

10.

11.

Los uniformes de escuelas publicas que ofrece la empresa tienen mayor calidad que 2
de los competidores mas fuertes con tiendas de distribucion en la Delegacion de
Xochimilco y el Distrito Federal.

Creaciones Connie cuenta con un lugar estratégico de distribucion, ya que su punto de
venta principal esta ubicado en la zona escolar mas importante de Xochimilco. En esta
zona se ubican 3 de las escuelas primarias mas importantes de la Delegacion
Xochimilco (Escuela Primaria Quirino Mendoza, Escuela Primaria Xochimilco y
Escuela Primaria Ignacio Ramirez); ademas el Preescolar Francisco Goitia y a una
cuadra del lugar esta la Escuela Secundaria Diurna #107.

La empresa cuenta con la maquinaria indispensable para trabajar con cualquier tipo de
tela empleada en la elaboracion de uniformes escolares

Los duefios tienen las ganas de aprender lo necesario para que su negocio crezca

Los pants estan elaborados con punto de roma afelpada; este tipo de tela permite
aislar al cuerpo del nifio de las bajas temperaturas.

Los duefios conocen a fondo como se elevaron los productos. En los inicios de la
empresas ellos eran los que hacian todo el proceso productivo; esto les permite es
mantener su calidad en caso que se subcontrate a la maquila del producto.

Uno de los dueios conoce la técnica empleada en la elaboracion de patrones para el
corte, esto le permite tener flexibilidad a la empresa a la hora de enfrentarse con
cambios de disefio de los uniformes. Para empresas que desconocen este proceso,
tendrian que contratar a un especialista, y en el peor de los casos cambiar de giro.

La persona que se encarga de las ventas de los productos tiene una habilidad innata
para las ventas, genera una sinergia entre ella y los clientes, valora la importancia del
buen trato a los clientes. Tiene muy afianzada la filosofia de que un cliente satisfecho,
te compra, te recomienda y regresa.

El producto se entrega en tiempo y forma, lo que genera un ambiente de confianza
con los clientes.

La empresa esta incorporada al Programa de Uniformes Escolares Gratuitos para
alumnos de escuelas publicas del Distrito Federal. Esto le permite cambiar los
productos que ofrece por vales, los cuales se cambian por dinero en efectivo en el
banco Afirme.

Los duefios cuentan con un buen historial crediticio
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Debilidades

10.
11.
12.
13.
14.

15.

Los dueios no cuentan con la preparacion en administracidon de empresas, necesaria
para dirigir a la empresa de manera competitiva. (Capacitacion)”

No llevan un estricto control de la inversién, y por lo tanto no se conoce de manera
exacta las utilidades por temporada. (Capacitacion)

El producto es de temporada. Los meses con mayor venta son de agosto a diciembre.
El resto del afio la venta baja y no hay un producto que mantenga su venta constante.
Los duefios y administradores de la empresa desconocen las oportunidades de
financiamiento para las PyME que ofrece el gobierno federal a través de la Secretaria
de Economia. (Falta de Informacion)

No llevan un registro de las ventas y por tal motivo no pueden planear con una mayor
precision la produccion del préximo ano. (Capacitacion)

Después de casi 15 afios de la empresa, el proceso de corte es realizado por uno de
los duenos. El no contratar a una persona que se dedique a hacer el corte, impide que
uno de los miembros claves en la empresa salga al mercado a buscar nuevos clientes.
(Posibilidad de meter un outsourcing)

La duefia tiene una gran desconfianza de las personas y por tal motivo no se atreve a
contratar a alguien mas que se encargue de realizar las ventas de los productos.
(Confianza)

Ninguno de los dos duefos saben delegar autoridad, lo que ocasiona problemas
internos a la hora de tomar decisiones en relacién al curso del negocio. (Delegar
responsabilidad)

Los dueiios no tienen ningun tipo de capacitacion, marketing o cualquier otro aspecto
relacionado con los negocios. Llevan el negocio en forma empirica. (Capacitacion)
Desconocen su mercado potencial. (Informacion)

No manejan ningun tipo de paqueteria de computacion. (Capacitacion)

No leen revistas de emprendedores o de temas relacionados con el mundo
empresarial. (Informacion)

No tienen un control de las utilidades. Esto ocasiona que para la préxima temporada
no cuenten con liquidez para invertir. (Capacitacion)

Desconocen que para llevar un mejor control de las ganancias es recomendable
asignar un salario fijo a cada miembro de la organizacion. (Informacion)

La empresa no cuenta con el personal necesario para satisfacer una demanda grande
de uniformes escolares.
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* Las marcas en rojo van relacionadas con la tabla de problemas de comunicacion, la

cual se definié en el capitulo 3 de este trabajo de titulacion

Oportunidades

o

10.

11.

12.

13.

14.

La Delegacion Xochimilco cuenta 108 escuelas que prestan servicio a los 368 mil
habitantes, se encuentra ubicadas la Escuela Nacional de Artes Plasticas, la
Preparatoria No 1, Conalep, 2 escuelas Cetis y un Bachilleres.

Gran posibilidad de adquirir un financiamiento para hacer crecer su negocio.

Instancias gubernamentales, partidos politicos e incluso instituciones sin fines de lucro
ofrecen apoyo para adquirir tecnologia a fondo perdido o con tasas de interés que
incentivan el crecimiento de las PyMES.

La Secretaria de Economia ofrece apoyos para capacitacion, e incluso cursos
gratuitos relacionados con temas de administracion, calidad, distribucién, marketing,
etc.

Realizar alianzas comerciales con los principales competidores.

Abarcar el mercado de las escuelas privadas.

Emplear el outsourcing para llevar la contabilidad, e incluso la manufactura de algunos
productos.

Ocupar el internet como un medio para la distribucion de sus productos, o buscar
nuevas alternativas de negocio.

Hacer convenio con los directores de las escuelas para que sea su producto el
uniforme oficial de la escuela.

Conseguir contactos en la Secretaria de Educacioén Publica de la zona para conocer
las cifras exactas del numero de nifios y nifias por grado escolar por escuela. Esto le
permitiria llevar una mejor planeacién de la produccidn.

Generar una red de madres de familia interesadas en comercializar uniformes
escolares.

Contratar por outsourcing a maquiladores y cortadores para obtener producciones mas
numerosas.

Pueden trabajar con otros productos, para que abarquen otro sector de la industria
textil.

Adquirir un software que permita llevar el control de los inventarios, administracion y
parte contable de la empresa.
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Amenazas

1. Que llegue otro competidor a las escuelas.

2.  Que cambien el uniforme sin que la empresa se entere antes de generar la
produccion.

3. Que dejen de dar vales para la adquisicion de uniformes escolares y que el Gobierno
del D.F tome la decision de licitar la compra de uniformes escolares.

4.  Que se eliminen los créditos y apoyos a PyME.

5.  Que quiten los permisos para establecerse en la zona.

Sugerencias y recomendaciones

Para que la empresa Taller de Fabricacion de Uniformes Escolares Creaciones Connie logre
salir adelante e impulsar su desarrollo debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Definir una vision del negocio.

e Generar un cédigo de honor el cual englobe los principios y valores de todos los
miembros de la empresa.

e Generar un plan estratégico que contemple la expansion de la empresa en relaciéon a
sus redes de negocio, sus relaciones con proveedores, empresarios del mismo sector,
etc.

e Contemplar las oportunidades de capacitacién que ofrecen el gobierno federal a las
pequefias y medianas empresas a través de la Secretaria de Economia.

e Considerar el outsourcing como alternativa para llevar la contabilidad o todas aquellas
areas que no estan involucradas en forma directa la razén de ser de la empresa.

e Evaluar la opcion de hacer alianzas estratégicas para ayudar a fortalecer los productos
y servicios que se ofrecen.

e Realizar un plan de trabajo en el cual se establecen tiempos para la busqueda de
informacion relacionada con las nuevas tendencias del mercado.

e Mantenerse informado de las nuevas tendencias de la administracion, técnicas de
direccion, liderazgo, e incluso planeacion estratégica.
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5

Modelo de una red de negocios en una PyME

Objetivo General: Desarrollar un sistema de redes de negocios la cual permitira favorecer a la
competitividad de las PyME en México.

Objetivos Particulares
El sistema de redes debe permitir:

e Llevar la administracién de las redes de empresas

e Construir una red de empresas sélidas, las cuales estén cobijadas bajo un mismo nombre.

e Ofrecer un mejor servicio al cliente

e Disminuir costos administrativos, logisticos y todo aquello que no genere valor agregado al
producto o servicio ofrecido.

e Mantener a la red informada de las nuevas oportunidades para su negocio.

El presente documento pretende establecer la metodologia a seguir para la implantacién de
un sistema de redes (informaticas, financieras, proveedores y clientes) en cualquier empresa.
Segun la Real Academia Espafiola, una metodologia es “la ciencia del método”, entendiendo por
método el “modo de obrar o proceder, habito o costumbre que cada uno tiene y observa™’.

El ingeniero industrial tiene la responsabilidad de promover y facilitar el analisis, asi como la
formulacion de propuestas de acciones de mejora y la instrumentacion de los procesos, a través
del apoyo técnico, metodoldgico y de informacion que se requiera para tal efecto.

Las herramientas contenidas en el presente documento han sido seleccionadas, de un amplio
universo, debido a su eficiencia, sencillez, facilidad y claridad en su aplicacién. Es importante
mencionar que en la medida en que las empresas utilicen estas herramientas identificaran la

! Real Academia Espafiola, “Diccionario de la Lenqua Espafiola”, http://www.rae.es
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posible necesidad de usar herramientas complementarias con el fin de ampliar o profundizar la
necesidad de informacion o datos especificos e inherentes al desarrollo de la compafnia.

Principales problemas detectados en las PyME's

Con base en lo planteado en los capitulos 2 y 4, sefalara los principales problemas con los
que se enfrentan las PyME en nuestro pais, a través de un estudio comparativo.

Los problemas detectados en las empresas analizadas se clasificaron en el cuadro numero
dos.

Tabla 1: Categoria de problemas detectados en las empresas

Categorias de Subcategoria de problemas detectados
problemas detectados

Del personal e Capacitacion < Rotacion de personal
« Falta de compromiso
- Trabajo en equipo
* Inseguridad

Del proceso = Balanceo de linea = Distribuciéon de planta
= Planeacién y control de la
produccion = Mano de obra extra
= Control de calidad = Técnicas Inapropiadas
Del equipo y = Falta de equipo = Mantenimiento
= Falta de control = Uso ineficiente
Herramienta = Inseguridad = Obsoleto

= |napropiado

De la administracién = Deficiente asignacion de = Falta de controles
funciones y responsabilidades
= Falta de prondsticos
= Definicién de politicas
= Falta de planeacién
= Servicio al cliente
= Falta de documentacion
= Falta de personal
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Categorias de Subcategoria de problemas detectados
problemas detectados

De lugar de trabajo = Ergonomia inapropiada = Lugares inapropiados

= Seguridad e higiene industrial = Mantenimiento de
instalaciones

De los materiales = Control de entregas y = Aprovechamiento Inadecuado
pedidos

= Manejo inapropiado

Del producto = Disefio
= Especificaciones

Red de negocios en una PyME

El emprendedor, pequefio empresario 0 grupo de pequefios empresarios deben entender
claramente cual es el alcance y la definicion de su red. “Las redes empresariales son
agrupaciones sociales que tienen como objetivo promover las actividades que los miembros
realizan y permitir la convivencia entre sus integrantes. Esta convivencia les permite entonces
compartir experiencias, aprender unos de otros y hacer negocios de manera conjunta. "2.

Para los duenos de PyME y emprendedores, aprovechar este tipo de agrupaciones
representa una gran oportunidad para desarrollarse profesionalmente, ganar experiencia a través
de terceros, sumar nuevos clientes y generar mejores oportunidades de negocios y
financiamiento.

Las redes PyME pueden ser definidas como unidades de negocio independientes que
integran determinados procesos de soporte y los provee bajo el criterio de servicio. Las redes
PyME son una estrategia para hacer mas eficientes las operaciones de las PyME y permitirles
ser mas competitivas y participar en mercados globales.

2 http://www.uo.edu.cu/fac/fcsh/NewPage/materiales/Glosario.doc
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Estudio de mercado

El estudio de mercado es la funcidn que vincula a consumidores, clientes y publico. A través
de éste podemos obtener informacioén, la cual se utiliza para identificar y definir las oportunidades
y problemas de mercado; para generar, refinar y evaluar las medidas de promocién, venta y
centrales distribucidn y para mejorar la comprensién del proceso de los mismos.

La gran mayoria de las PyME en México no recorren este primer y elemental paso, la mayoria
de las decisiones son basadas en la experiencia que han adquirido a lo largo del tiempo de vida
del negocio, asi como muchas otras son decisiones tomadas a ciegas. Este tipo de decisiones
pone en riesgo el éxito del nuevo producto y la estabilidad de la empresa, ya que no toman en
cuenta las companfias que se van introduciendo, la tendencia del mercado, o incluso el numero
de empresas que producen este mismo producto. Ante este escenario las PyME que compiten
con el mismo producto tiene dos opciones: cambiar de producto, nicho de mercado, e
incrementar su competitividad o se retiran.

El estudio de mercado se vuelve la primera fase de este proceso de formacién de Red
PyME, esto les va a permitir un mejor conocimiento del mercado al que se van a introducir,
conocer a los grandes del sector, cuales son sus ventajas competitivas y qué es lo que pueden
hacer diferente. En el dia a dia de las PyME no es comun que hagan estudios de mercado para
lanzar un producto o penetrar en el mercado; con la formacién de la Red PyME lo que se busca
es que se vuelva una obligacion no un lujo y como estamos hablando de empresas asociadas del
mismo sector industrial, el costo se dividiria entre el numero de empresas que integren la Red.

En el siguiente mapa mental se mencionan algunas preguntas clave que pueden servir de
directrices para conocer el mercado al que pretendemos penetrar.
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¢En que grupo de personas me enfoco?

* & Cual es el grupo de personas que mejor conoces?

- No se necesita pertenecer a ellas

- Puede ser un grupo de personas con las que se tiene
estrecho contacto o que lo vinculan con ellos.

Ejem. del dentista

¢Donde tiene una red de mas contactos mayor fuerza?

* . .
Una gran ventaja con la que puede contar un empresario

* . .
Buscar contactos clave que nos permitan entrar a una elite de
personas

- Buscar poder dominar un grupo de personas con poder de decision

Una elite con muchos integrantes

* Poder adguisitivo bajo, pero con gran numero de

posibles compradores.

* En la actualidad la mayoria de Changarros estan
f enfocados a esle sector

I LLEVA UNA PROPORCION INVERSA
| MENORES INGRESOS, MAYOR CANTIDAD DE

INTEGRANTES
|
- : Una elite con pocos integrantes
Preguntas clave para | .
conocer el mercado (En caso que el producto que se comercialice un

| producto enfocado a sectores muy especificos, con
| alto poder adquisitivo.

Q ) 457 £Gomo son los integrantes de esta elite y qué los motiva?
¢Que conviene mas

* Conocer datos basicos
| - Valores que comparten
- Estilos de vida
| . - Problemas en comun

| | *Tal vez estas personas tienen poder adquisitivo diferentes, pero hay

| | factores que ellas comparten

| o . ) , )
L Preguntas clave Ejm. de las personas de 60 afios gue compartieron el mismo tipo de

muisica
:Donde estan?

|
| * Detectar donde encontrar el mayor nimero de sus integrantes
“* Saber porqué se encuentran estas concentraciones

| BUSCAMOS ATACAR AL MAYOR NUMERO DE MIEMBROS EN
| MENOR TIEMPO

|
| Es importante buscar la
interrelacidn de redes

Mapa Mental 1: Estudio de mercado
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Estructura legal

Durante la segunda etapa se deben considerar los aspectos legales. Los miembros que
vayan a formar parte de la Red deben tener muy en cuenta los riesgos legales que se pueden
contraer a la hora de asociarse, asi como determinar las caracteristicas de contratacion. A
continuacion hago mencién de los aspectos legales mas importantes que los empresarios deben
considerar y ser definidos antes de firmar un contrato para formar una red:

e Definir cuales seran los derechos y las obligaciones que tendran cada uno de los
miembros de la red en relacion a:
0 Uso del nombre de la Red
0 La presentacion de los servicios
o0 Al cuidado de la reputacion de la empresa

e Delimitar la cobertura de los derechos que adquieren al formar parte de la red.

e Definir la forma de pago para los servicios que son ofrecidos entre los miembro de la
red.

o Establecer los lineamientos de comercializacion del producto

e Definir la vigencia

e Definir qué pasaria en caso que alguno de los miembros no cumpliera con las clausula
del contrato.

e Definir los limites de responsabilidad de indemnizacion

o Determinar las sanciones a las que sera sometido este miembro de la red.

e Definir cuales seran los limites que se tendran entre los asociados para el uso de los
datos personales de otro asociado.

Otros aspectos que deben ser considerados para poner en marcha el modelo de Red PyME.

e Los miembros que integren la Red de Negocios PyME deben estar altamente
comprometidos con la Alianza que ellos conformen.

e Como una estrategia para fortalecer al sector industrial del conjunto PyME's que
conforma parte de la red, es indispensable que cada miembro pertenezca al mismo
sector industrial.

e Sus actividades deben de complementarse con las actividades que realizan los otros
miembros de la Red.

e Las PyME que conformen la red no deben de pertenecer al mismo nicho de mercado,
esto con el objeto de evitar competencias desleales entre los mismos miembros de la
red.
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e Deben de tener alta disponibilidad al cambio, y estar conscientes de que los procesos
de grandes cambios, requieren grandes sacrificios.

Centro de servicios compartidos

Areas estratégicas

La tercera etapa es medular para las redes PyME, porque va a permitir la correcta
comunicacién entre cada una de las PyME que conforman una Red. Esta etapa consiste en
formar el Centro de Servicios Compartidos (CSC) para la Red PyME.

Los CSC son definidos como unidades de negocios independientes que integran
determinados procesos de soporte y los provee bajo el criterio de Servicio, los CSC son una
estrategia para hacer mas eficientes las operaciones de las organizaciones. El éxito de su
construccion depende de los siguientes factores clave:

e EI CSC debe ser una organizacion de servicios sin fines de lucro para hacer mas eficiente
las operaciones de una empresa o Grupo de empresas.

e Adopcion de una cultura de Servicios Compartidos, ya que el CSC es el proveedor y las
unidades de negocio son los clientes.

e Formalizacibn de un Contrato de Niveles de Servicio que defina claramente las
obligaciones y expectativas de cada parte.

e Un CSC se dirige como una empresa prestadora de servicios con caracter empresarial, no
como una funcién de staff.

¢ Implantacién de procesos homogéneos que permitan conseguir economias de escala.

e Compromiso de la Direccidon para patrocinar el proyecto con los cambios que implica.

En la llustracion 9 se esquematiza el Centro de Servicios Compartidos dentro de una red
PyME.
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Unidad de Disefios

PyME Productora de
Telas

Informaticas Ventasy

y Sistemas Marketing

PyME Distribuidora

de Hilos, Cierre, etc

Contabilidad Recursos
y Finanzas Humanos

Comercial

PyME Maguiladora

Realimentacion e Intercambio

PyME Bordadara

Red PyME

. et
...................................................................................................

= niuan mtarcarbe da mlsrmyadon eroduchis o parvkdos

Figura 1: Modelo de Red de negocios PyME

El circulo que circunscribe las areas de Contabilidad, Finanzas, Recursos Humanos,
Informaticos, Marketing y Ventas representa el CSC. Las actividades que desarrollara el CSC
se enunciaran en seguida:

e Administrativo-financieras
e Recursos Humanos

e Sistemas de Informacién
e Asesoria Legal

e Servicios Corporativos
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Organigrama de la Estructura Red PyME

Consejo Directivo

Consultor en I
Planeacion |

Gerente General

Gerente de | Informatica y | | Contabilidad y | Gerente de
L Gerente 3 . y .
Produccion sistemas . Finanzas Recursos
de Ventas
Humanos

Encargado de

Planta

Unidad de Negocio
PyME 1

Unidad de Negocw
PyME 2

Encargado de
Planta

Unidad de Negocio Encargado de
PyME 3 Planta

Encargado de
Planta

Unidad de Negocio
PyME 4

o /

Controlado por ERP en la Red PyME

Pagina 1

Consejo Directivo

El CD debera estar conformado por un miembro de cada una de las unidades de negocios.
Dentro de las actividades que desempefiara el CD destacan las siguientes:

o Establecer la visidn estratégica.

Vigilar la operacion de la sociedad.

Nombrar al Director General y a los funcionarios de alto nivel de la sociedad, asi como
evaluar y aprobar su gestion.

Cerciorarse que todos los accionistas tengan un trato igualitario, se protejan sus
intereses y se les dé acceso a la informacion de la sociedad.

Promover la emision y revelacion responsable de la informacién, asi como la
transparencia en la administracion.
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e Promover el establecimiento de mecanismos de control interno y de aseguramiento de la
calidad de la informacion.

e Establecer las politicas y aprobar las operaciones con partes relacionadas, asi como
decidir sobre la contratacion de terceros expertos que emitan su opinion al respecto.

e Cerciorarse que la sociedad cuenta con los mecanismos necesarios que permitan
comprobar que cumple con las diferentes disposiciones legales que le son aplicables.

e Promover que la sociedad sea socialmente responsable, declare sus principios éticos de
negocio y considere a los terceros interesados en la toma de sus decisiones.

e Promover la revelacion de hechos indebidos y la proteccion a los informantes.

e Dar certidumbre y confianza a los inversionistas y a los terceros interesados sobre la
conduccion honesta y responsable de los negocios de la sociedad. 3

Gerente General

Las funciones basicas que un GG debe desempefar dentro de las Red PyME son:

e Proponer al Consejo Directivo y dirigir la aplicacion de planes, presupuestos,
organizacion, estrategias y objetivos empresariales.

e Evaluar el logro de objetivos y el desempefio de las Gerencias y Oficinas a su cargo.

e Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos del negocio, la calidad del servicio
y de la productividad empresarial.

e Supervisar los procesos de colocacion y recuperacion de los préstamos.

e Supervisar la administracion de los recursos humanos, financieros, materiales y de
servicios concernientes a la gestion institucional.

e Dirigir y coordinar las relaciones de cooperacion internacional e interinstitucional.

e Dirigir la implementacion de las disposiciones del Directorio y la Junta General de
Accionistas.

e Disponer la implementacion de las medidas correctivas resultantes de las auditorias
realizadas.

e Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha de la institucion.

3 Codigo de Mejores Practicas, Consejo Coordinador Empresarial. México 2006
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Areas del CSC

El modelo de CSC adoptado a la Red PyME esta conformado por 4 areas clave en el
desarrollo de la empresa:

Ventas, marketing y compras

Esta area estara conformada de telefonistas, vendedores y personal de compras; el numero
de personas que la conforman va a depender de las necesidades particulares de cada red PyME.
Dentro las actividades de este modulo destacan:

e Recepcion de pedidos.

e Atencidn al cliente.

e Canalizar los pedidos a la unidad de negocios indicada.

¢ Informar al cliente del estado de su pedido.

e Monitorear el proceso de cada pedido

¢ Monitorear el nivel de los inventarios de cada Unidad de Negocios

e Hacer los pedidos de materia prima, en funcion de las necesidades de cada Unidad
de Negocios.

e Publicidad

e Relaciones publicas y comunicacién

Contabilidad y Finanzas

El area de Contabilidad y Finanzas esta respaldada por la funcionalidad del ERP que se
instalara en la central de la Red PyME. Dentro de las funciones que seran realizadas por el ERP,
destacan:

e Contabilidad General.
e Cuentas a Pagar.

e Cuentas a Cobrar.

e Tesoreria.

e Control de Inventarios

o Activo Fijo
o Fiscal.
0 Gestion de Seguros.
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Recursos Humanos

El area de Recursos Humanos esta al servicio de cada una de la unidades de negocio que
conformen la Red PyME y sera la encarda de llevar a cabo las siguientes actividades:

e Desarrollo de Recursos Humanos
e Seleccién

e Formacion

e Definicion de planes de carrera
e Politica retributiva

e Relaciones sindicales

¢ Administracion de personal

e Gestion de ndminas

¢ Planes de pensiones

e Documentacion oficial

e Relaciones sindicales

e Servicio médico

Sistemas e Informatica

El area de Sistemas contara con el personal especializado en informatica el cual dara soporte
a los sistemas de informacién que sean incorporados a la Red PyME. Dentro de las funciones del
area destacan:

e Definicion de estandares

e Centro de atencion a usuarios (help desk)
¢ Mantenimiento de aplicaciones

e Compra de hardware y software

Asesoria Legal

Lo mas conveniente para la Red PyME es llevar el area de asesoria legal a través del
Outsourcing y aprovecha todas las ventajas que tiene trabajar con este sistema. Esta area tendra
dentro de sus actividades las siguientes:

e Asesoria juridica
e Servicios institucionales
¢ Regulaciéon medio ambiental
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Otras actividades

e Calidad

e Ingenieria

e Compras y contrataciones no productivas
e Servicios Generales

Informacién e Implantacién

Ciclo de vida del proyecto

Los proyectos tienen su inicio y fin bien definidos, lo que puede manifestarse en un ciclo de
cuatro fases: concepcion, formacion, operacion y terminacion.

Concepcién

Durante esta fase se concibe la idea, esto es el proyecto a realizar. Si es factible y puede
proporcionar beneficios tangibles, en ese momento la idea puede transformarse en una
propuesta de proyecto, después de negociaciones entre las directivas de las empresas se toma
la decision de “realizarlo” o “no realizarlo”.

En la propuesta deben incluirse los beneficios esperados, los estimados de los recursos
requeridos (personas, capital, equipo, servicios a ofrecer, asi como el tipo de empresas en que
se esta interesado se incorporen a la red, plan de compensacion.) y la duracion del proyecto.
Cuando se aprueba la propuesta, el proyecto pasa a la fase formativa.

Formativa

Durante la fase formativa del proyecto se definen con claridad los objetivos, se selecciona el
tipo de empresas en que esta interesado se incorpore a la red y se asigna al lider o coordinador
del proyecto. Luego, se transforma la propuesta en un plan de proyecto maestro y se elaboran en
detalle programas, requerimientos de recursos y presupuestos.

La planeacién de la red se realiza con el fin de prever los problemas y asegurar que se cuente
con los recursos apropiados en el momento adecuado. Esto significa que todos los interesados
en el proyecto deben participar en la etapa de planeacion, la cual puede exigir tiempo, ser dificil y
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costosa, en especial si no se explican con claridad los detalles de las tareas que deben
ejecutarse.

Para poder desarrollar un plan de trabajo adecuado, con el detalle de las actividades, existen
diversos puntos a considerar: el coordinador o lider de proyecto debera realizar un estudio de las
organizaciones en la que va a trabajar, poseer un panorama amplio de la estructura de las
empresas, conocer las personas involucradas.

Operacion

En la fase operativa ya debe estar conformado el equipo de trabajo de las empresas
involucradas en el proceso. En este momento comienza el trabajo en el proyecto de red.

En esta etapa se requiere realizar el proceso de seguimiento al proyecto, actualizar los planes
y vigilar de cerca el avance, éstas son responsabilidades administrativas clave en esta etapa.
Ocuparse de cambios propuestos en el trabajo por hacer o en los objetivos del proyecto es,
quiza, la tarea mas desafiante de todas.

Terminacion

En la fase de terminacién ya se debe haber completado el trabajo en el proyecto. Durante
esta fase se analizan los éxitos y fracasos del proyecto (incluida su estructura organizativa), se
prepara un informe detallado para los miembros de las redes.

Aunque los proyectos tienden a ser unicos en uno u otro aspecto, un minucioso examen
posterior puede ayudar, tanto a los lideres como a los empresarios, a evitar los errores del
pasado y aprovechar las formas organizativas mejoradas, las técnicas de planeacion y control, y
los diversos estilos de administracion ayudan a que las empresas disefien y administren los
equipos con mayor efectividad en el futuro.

Arranque de una red de negocios

Como preparacion del equipo empresarial para el arranque del proyecto, se debe tener un
conocimiento claro del mercado al que nos queremos enfocar, con el fin de tener una vision
clara y conjunta de las expectativas de los miembros que conformaran la red
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Adicional al conocimiento de las empresas y mercado al que se quiere tener acceso, el
equipo de trabajo debera tener claro el alcance y los objetivos de la red que se pretende
conformar, esto para poder desarrollar un plan de trabajo acorde a lo estipulado en la propuesta
elaborada en la fase de concepcion.

El coordinador o lider del proyecto debera identificar, de acuerdo al estudio previo de las
empresas y de mercado, los macroprocesos clave para la consecucion del objetivo del proyecto;
una vez detectados, se deberan plasmar en un plan de trabajo detallado, acorde a la importancia
de las actividades a realizar para conocer con mayor profundidad los procesos y macroprocesos,
designando tiempos y fechas limites de entrega.

Listado de la informacion a recopilar de cada una de las empresas que conformaran la red:

1. Flujogramas de las operaciones

2. Mapas o arboles de procesos

3. Estructura organizativa

4. Definicidon de funciones y responsabilidades
5. Normas y procedimientos de las actividades
6. Filosofia y propdsitos de la empresa
7. Vision
8. Mision
9. Planes y objetivos estratégicos
10. Medidores de gestion

Una vez recopilada la informaciéon se debe comprobar la vigencia de cada uno de los
elementos para iniciar los procesos previos indispensables. Se deben descartar los elementos
no actualizados. En este punto es definitivo establecer que tan actualizado se encuentra el
material, si no, es preferible comenzar de cero, que tener elementos de juicio que estan en
desuso o bien no reflejan la actualidad.

El éxito del proceso de integracion de las empresas a la red dependera en buena medida de
la confianza mutua existente entre los duefios de las PyME’s y la integracion del equipo de
trabajo, el lider del proyecto debe tener la habilidad para facilitar esta comunicacion,
principalmente se debe contar con la confianza plena de los empresarios.
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Es conveniente realizar talleres de sensibilizacion con el equipo directivo, donde se aclaren:
significados de conceptos, filosofias de trabajo, metodologias, roles, etc. con el fin de realizar un
diagndstico inicial que complemente la informacion necesaria para la elaboracion del plan de
trabajo y establezca las directrices de la red. Se puede aprovechar este tiempo para dar
capacitacion sobre las técnicas a utilizar en el diagnostico y disefio del proyecto, en caso de que
no sean conocidas por el equipo de trabajo.

El éxito en si dependera de las competencias y el compromiso que cada actor del proyecto
manifieste. Existen cuestiones que siempre habra que cuidar:

1. Los mayores frenos en la actualidad son ideologicos, cambiar ideas es la tarea mas
dificil a la que se enfrentaran.

2. La resistencia al cambio siempre aparece y no se trata de vencer, sino de convencer,
solo la conviccion nos llevara a avanzar en la direccion y magnitud deseada.

3. Siempre habra una forma mejor de hacer las cosas y obtener mejores resultados.

De la etapa de arranque se deben desprender elementos, los cuales son piezas
indispensables para que el proyecto de formacion de Red PyME se lleve de manera exitosa.

Levantamiento de informacion

Para el levantamiento de procesos es preciso realizar una serie de pasos, los cuales una vez
terminados, nos conducen a una evaluacion:

1. Analizar la informacion existente para cada una de las empresas que conformaran la
Red PyME.

2. Conformar los equipos de trabajo, asignando a cada equipo sus miembros,
responsabilidades, alcance del trabajo, caracteristicas del material que debe entregar y
término de duracion.

Ademas se debe sugerir su forma de organizacion, operacion, las tareas y funciones de cada
uno.

Cada uno de los pasos anteriormente descritos debe confrontarse con las distintas areas de
trabajo, definidas en los procesos y sus decisiones deben estar consensuadas con los
responsables de las areas, con quienes estableceran las respectivas mediciones de la gestion en
cada area y los resumenes de toda la empresa.
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Herramientas para el levantamiento de procesos.

Cada herramienta cumple una funcion diferente, sin embargo tienen en comun una misma
finalidad:

e Generar soporte de la informacion, fungir como base para la diagramacién del proceso
o sub-proceso y base para el analisis a través de la hoja SER y DEBER SER.

e Obtener informacién sistematica y ordenada, para analisis adicionales, como
dimensionamiento.

e Proveer de estructura y orden de las entrevistas para el levantamiento del proceso.

Diagrama de Bloque PEPSU.

Es una herramienta util y sencilla para identificar el principio y fin del proceso, asi como la
relacion con sus proveedores, entradas, procesos, salidas y usuarios. Este tipo de diagrama es
muy util tanto para el analisis y mejora del proceso, como para la elaboracién de la normatividad
que lo sustenta. Las siglas PEPSU representan:

Proveedores: Empresas, areas o personas que proporcionan las entradas como materiales,
informacion y otros insumos; en un proceso puede haber uno o varios proveedores, ya sea
internos o externos.

Entradas: Son los materiales, informacion y otros insumos necesarios para operar los
procesos, en donde invariablemente las entradas deben ser medibles con la finalidad de
establecer si satisfacen los requerimientos del proceso; pueden existir una o varias entradas para
un Mismo proceso.

Proceso: Es una serie de pasos que se ejecutan seguida, légica y ordenadamente para
obtener un resultado deseado. Un proceso requiere tener entradas (insumos), transformar dichos
insumos y emitir salidas (productos). De tal manera que satisfagan las necesidades de sus
clientes.

Salidas: Son los bienes o servicios resultantes de un proceso; por tanto, deben ser medibles,
a fin de identificar si satisfacen las necesidades de los usuarios. Hay procesos que tienen una
salida para cada usuario y otros que tienen una sola salida que esta orientada a varios usuarios.

Usuarios: Son las personas, areas o empresas que se benefician con las salidas.
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Esta herramienta nos da la oportunidad de conocer el comportamiento del proceso y sus
limites; asi como su relacién con otros procesos a través del mapa de procesos, que se
construye de acuerdo con la relacidn que se da entre proveedores y usuarios. Cuando los
usuarios de un proceso son los proveedores de otro, ambos procesos deben representarse
unidos graficamente.

Esta herramienta nos permite:

e Laidentificacion de las areas de oportunidad.

e La determinacion del area o parte del proceso en donde se encuentran los problemas
por resolver.

e Detectar cualquier problema que obstaculice el proceso y conocer su impacto en el
usuario, asi como los posibles cambios a realizar.

Un proceso puede subdividirse en subprocesos de menor tamafio o jerarquia; deben
identificarse los procesos generales y los especificos. Para el logro de los objetivos del proceso
hay que orientarse al proceso especifico y desagregarlo cuando sea indispensable.

Para identificar a los usuarios del proceso prioritario, se recomienda enlistar a los usuarios
actuales y verificar si son éstos efectivamente los que reciben el trabajo o servicio y si existen
usuarios que no han sido considerados.

A continuacion se muestra la hoja de trabajo para el diagrama de bloques PEPSU vy al final de
la herramienta se muestra un ejemplo:

Macroproceso(1)

Proceso (2) Fecha (3)

Objetivo (4) Alcance (4)

Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuario

(5) (5) (5) (5) ()

Principales expectativas de los Estandares de Desempefio Actual del Proceso
Clientes Servicio Actuales

(6) (7) (8)
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Elaboracion:

Bwbn =

5.

Colocar el nombre del macroproceso correspondiente.

En el encabezado de la hoja anotara invariablemente el nombre completo del proceso.
Debe de llevar la fecha en que se elaboré el proceso.

Anotar cual es el objetivo y alcance de nuestro proceso actual.

La hoja se divide en cinco columnas y se anota en el encabezado de cada columna lo

siguiente: Proveedor, Entrada, Proceso, Salida y Usuario. Para cada fase se deberan realizar las
siguientes preguntas:

O T Q
S— = N N

o QO
~

¢ Quién recibe las entradas?

¢ Qué es lo primero que se hace con la entrada?

¢ Qué se produce o realiza con las entradas?

¢, Qué sucede después?

¢ Cuales son las salidas resultantes de lo que se produce?

Para revisar las fases debera hacer las siguientes consideraciones:

a)
b)
c)

N

¢ Requieren algunas fases entradas que actualmente no se muestran?
¢ Estan mostrandose todos los flujos de trabajo en los procesos de entradas y salidas?
¢ Muestra el diagrama la naturaleza consecutiva y paralela de las fases?

Principales expectativas de los clientes.
Estandares de servicio actuales (proporcionados por el cliente).
Desempefio actual del proceso.
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Macroproceso

RECURSOS HUMANOS

Proceso Fecha

CAPACITACION DE PERSONAL MARZO DE 2003

Objetivo. Alcance.

Desarrollar las habilidades del personal para brindar 100% DEL PERSONAL
un mejor servicio, a través de la capacitacion.

AREA DE
PERSONAL CUESTIONARIOS DIAGNOSTICO DE Ciiiiﬁig%ﬁ RECURSOS
HUMANOS
AREA DE NECESIDADES IDENTIFICACION DE PROGRAMA DE AREA DE
RECURSOS DE CAPACITACION CURSOS DE CAPACITACION RECURSOS
HUMANOS CAPACITACION HUMANOS
AREA DE IMPARTICION REGISTRO DE AREA DE
RECURSOS CAP:?I?S?I%TIA DE DE LA PERSONAL RECURSOS
HUMANOS CAPACITACION CAPACITADO HUMANOS
AREA DE REGISTRO DE EVALUACION CAM:E)GSI?ETNRLOADE AREADE RHY
RECURSOS PERSONAL DE LA OPERACION O RESPONSABLES
HUMANOS CAPACITADO CAPACITACION PROCESO DEL PERSONAL

Recibir cursos utiles y de calidad 3 cursos por Se realizan cursos sin previo

semana. conocimiento de las necesidades.
95% Se imparten 2 cursos semanales
satisfaccion.

Cuestionario para el diagnéstico del proceso

La herramienta propuesta para el diagnostico, consiste en un cuestionario de preguntas
abiertas, las cuales estan estructuradas de manera que nos permitan identificar la percepcion
que el grupo operativo tiene con respecto a la efectividad de los elementos que participan en los
procesos prioritarios.
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Elaboracion:

Se trata de un cuestionario semi-estructurado de preguntas abiertas, para obtener
respuestas espontaneas.

Las entrevistas se pueden realizar individuales o grupales.

Es un instrumento muy util para la concentracion de datos, especialmente de aquellos
dificilmente accesibles por la distancia o dispersién de los sujetos a los que interesa considerar, o
por la dificultad para reunirlos.

Su aplicacion puede hacerse verbalmente (encuesta personal o telefénica), por escrito en
presencia del sujeto que lo aplica (individual y colectivamente), o puede ser aplicado por correo.

Cuestionario:

¢, Cual es el principal objetivo del proceso seleccionado?

¢ Qué considera que no se esta cumpliendo del objetivo dentro del proceso?

¢ Del proceso seleccionado describa cuales son los productos o servicios que se
generan?

¢ De acuerdo a su percepcion las caracteristicas de los productos o servicios cumplen
con los estandares establecidos?

¢ De acuerdo a su percepcion las caracteristicas de los productos o servicios satisfacen
las necesidades de sus usuarios?

¢El proceso tiene una clara relacion con la mision, vision, objetivos estratégicos y
politicas de la institucion?

¢ Considera usted que el proceso cuenta con controles que permitan identificar
posibles desviaciones?

¢ Actualmente existen acciones de mejora que se estén ejecutando en el proceso?

¢ Cuales considera usted que son los problemas principales que existen en el proceso
seleccionado?

10.¢Como considera usted que deberia operar el proceso seleccionado (en cuanto a

tiempo, costo, calidad, etc.)?

Esta herramienta apoya en el levantamiento de los procesos a través de preguntas dirigidas
para conocer con mas detalle las principales actividades, problematicas y controles; en resumen,
lo que se busca es:
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e Generar un soporte de la informacién, base para la diagramacion del proceso o sub-

proceso.

e Obtener informacion sistematica y ordenada.
e Estructura y orden de las entrevistas para el levantamiento del proceso.

Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es un modelo grafico que muestra, en forma ordenada y secuencial, las
operaciones que integran un procedimiento o proceso, el flujo de informacion y documentacion

que se involucra en él y las unidades organizacionales encargadas de llevarlo a cabo.

En términos generales, los objetivos que se persiguen al diagramar los procesos que

intervienen en el funcionamiento de un departamento son los siguientes:

e Visualizar la forma en que se interrelacionan los diferentes elementos componentes del

area.

e Mostrar grafica y simplificadamente los procesos y procedimientos principales.

¢ Indicar la secuencia de operaciones conjuntamente con las unidades administrativas o

elementos de la organizacion que intervienen en su ejecucion.

e Permiten detectar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso, identificando
los pasos redundantes, los flujos de los re-procesos, los conflictos de autoridad, las

responsabilidades, los cuellos de botella y los puntos de decisidn.

e Conocer los documentos que fluyen en el area para evaluar la posibilidad de simplificar o
eliminar la burocracia de los procesos, en virtud de que en el diagrama se identifiquen el

origen y destino de éstos.

Simbologia:

Simbolo

Descripcién

s

Inicio / Terminacién — Solamente tiene una conexion (flecha) ya sea
de salida, en el de inicio del proceso, o de entrada, para el de final de
éste.

Decision — Este simbolo nos representa una disyuntiva légica o
decision. En su interior se anota una instrucciéon o pregunta que pueda
ser evaluada como cierta o falsa para que determine el flujo del
programa. Este simbolo es el Unico que puede contener dos salidas y en
cada una de las salidas se suele poner un rétulo de “si/no” indicando con
esto cual de ellas se tomara segun el resultado de la evaluacion de la
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funcion.

Conector. Este simbolo se utiliza para indicar un salto dentro del
flujograma. Se utiliza con el proposito de evitar el cruce excesivo de
lineas a través del mismo y poder representar un flujo mas claro.

Este conector va asociado a un conector “gemelo” y junto con él,
representa una puerta de entrada y de salida para el flujo del diagrama,
es decir que cuando una flecha termina en un conector marcado con la
letra “A” 0 numero, se continuara el diagrama a partir de otro conector
marcado con la misma letra o numero tal como si se tratara de una linea
continua ininterrumpida.

Conector de pagina - Este conector es idéntico en funcionamiento
que el anterior, pero su forma pentagonal lo distingue y nos indica que
debemos buscar el “gemelo” en una pagina distinta de la actual. Este
conector lleva asociado una especie de salto entre paginas.

Documento — Este simbolo representa un escrito que contiene
informacion, ya sea que se elabora, utilice, reciba, envie o destruya.

Operacion - Se usa para representar un evento y es el simbolo mas
comunmente utilizado. Se utiliza para representar un evento que ocurre
de forma automatica y del cual generalmente se sigue una secuencia
determinada.

T Indicador de direccion o lineas de flujo — Indica el sentido de la

e

ejecucion de las operaciones.

I

<

Proceso - Se usa para representar un proceso determinado. Se
utiliza dentro del proceso o macroproceso que se esta diagramando,
cuando existen procesos o0 subprocesos que deberan ser
esquematizados en un diagrama de flujo independiente.

1

Hoja de trabajo para el analisis de procesos (deber ser)

Al revisar la informacién que se ha recabado hasta el momento, resulta evidente que se deben
eliminar del proceso todas aquellas actividades que no contribuyen directamente en la
transformacion de un insumo para lograr la satisfaccion que los miembros de la red PyME
esperan.
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Utilizando nuevamente como herramienta la hoja de analisis de procesos, los miembros de los
equipos incorporan algunas de las acciones de mejora propuestas, en especial aquellas que no
generan la utilizacién de recursos humanos, materiales o financieros, diferentes de los ya
asignados en este momento a la red PyME y realizan una propuesta del nuevo flujo de las

actividades, tal y como debe ser.

SIMBOLOS
) mmoLos | memro | (O |0 | |CA N7 | ®

10

11
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Documentacién de acciones de mejora

Sirve como herramienta para el registro formal de cada una de las acciones de mejora que
fueron generadas durante todo el proceso de analisis, nos permite contar con un documento que
contenga el desglose genérico de las caracteristicas de las acciones a realizar.

Las ventajas de utilizar este tipo de herramienta es el de contar de manera resumida con la
informacion necesaria para visualizar el porqué de las acciones, quiénes participaran, asi como
tener un documento soporte para las fases de autorizacién y validacion.

Después que una accién de mejora se ha analizado y disefiado, se debera fijar un método de
implantacion de acuerdo a las caracteristicas de la accion de mejora y las condiciones bajo las
cuales va a operar.

Formato para el registro de acciones de mejora

SISTEMA PARA EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS PRIORITARIOS

REGISTRO DE ACCIONES DE MEJORA

NOMBRE DEL PROCESO PRIORITARIO NOMBRE DE LA ACCION DE MEJORA

NOMBRE DEL EQUIPO DE ANALISIS DE PROCESO:

INTEGRANTES DEL EQUIPO DE ANALISIS DE PROCESO:

FACILITADOR:

DESCRIPCION DE LA ACCION DE MEJORA:

PLANES DE ACCION:

OBJETIVOS: INDICADORES: METAS:

ANALISIS DE COSTO BENEFICIO:

AREAS DE APOYO AL PROYECTO:
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Llenado del formato de registro de acciones de mejora:

1. Enunciar el nombre del proceso analizado.

2. Definir en forma breve la accidn genérica y especifica que permita conocer el objetivo a
lograr.

3. Anotar el nombre acordado por el equipo de analisis, el que debera tener relacion con la
accion a realizar.

4. Mencionar los nombres y puestos que desempeian los integrantes del equipo de analisis.

5. Anotar el nombre del responsable de la documentacion, seguimiento y coordinacién de las
actividades planeadas para cada responsable del equipo.

6. Describir las actividades a instrumentar que nos llevaran a alcanzar el objetivo de la
accion de mejora.

7. Expresar las actividades especificas y secuencias que sera necesario instrumentar para el
desarrollo de la accion de mejora.

8. Especificar los resultados esperados en términos de indicadores de gestion relacionados
con costos, productividad y satisfaccion del usuario.

9. Expresar numéricamente la relacion entre el comportamiento de la actividad a desarrollar
y el resultado general del proceso con relacion a dicha actividad.

10. Especificar el comportamiento esperado de los indicadores una vez instrumentada la
acciéon de mejora.

11.Definir cuantitativamente el logro esperado en términos de ahorros generados por la
acciéon de mejora.

12.Anotar las areas pertenecientes a la dependencia o entidad que deberan proporcionar
apoyo en los términos que se defina entre el equipo y los responsables de las primeras.

Implantacién de la Red

Durante el proceso de implantacién existen aspectos que deben ser tomados en cuenta si
queremos disminuir riesgos durante la etapa de implantacion. Estos riesgos con clasificados

e En cuanto a las personas:

o No ignorar el impacto que el cambio genera en las personas. La implantacion va a
generar mucha incertidumbre, miedos, temores, falta de entendimiento, etc. y hay
que estar preparado para gestionarlos.

o Comunicar todo lo posible. Es necesario comunicar pero siempre que sea la
absoluta verdad, de lo contrario se perdera toda la credibilidad.

131



Facultad de Ingenieria, UNAM

(0]

Hay que formar a las personas en los nuevos procedimientos o funciones que se
les encomiende.

En cuanto a los procesos:

(0]

Hay que alinear los objetivos de la Red PyME con los que tengan los compafiias
clientes.

Es habitual que al inicio las cosas vayan peor. Hay que preparase para ello y
cargarse de comprension hasta que mejoren.

Simplificar, homogeneizar y estandarizar los procesos de las compaiiias siempre
que sea posible.

No automatizar las malas practicas.

En cuanto a la tecnologia:

(0]

(0]

No hay que permitir que los proyectos informaticos sean los que gestionen el plan
de implantacién de la Red de Negocios.

Una vez que esté en funcionamiento el nuevo Centro se necesitara suficiente
tiempo para ajustar la infraestructura tecnolégica y los nuevos sistemas de
informacion.

Fortalecimiento de la estructura interna

Generacion de una visidon que integre las expectativas de los miembros de la Red PyME

Ser la primera Red PyME en la Industria Textil.

Nos anticiparemos a las necesidades del cliente y cumpliremos cada compromiso
gque asumamos

Las personas que formen parte de nuestra ndmina se sentiran orgullosos de
pertenecer a la red, sus necesidades monetarias y de reconocimiento seran
satisfechas. Ofrecemos un mejor nivel de vida para nuestros trabajadores y sus
familias

Nuestro alto compromiso con la sociedad nos permitira ofrecer una correcta
administracion de los recursos, buscando la sustentabilidad y mejor nivel de vida.

Generacion de una Mision que indique el propdsito general o razon de ser de la empresa.
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Somos una Red constituida por pequefios empresarios de la Industria Textil, dedicada a
formar una cadena de produccion y distribucion de productos textiles de alta calidad. Empleamos
las mas novedosas técnicas de administracion y control de nuestros sistemas con el objetivo de
ser competitivos en los mercados globales.

Establecer un cddigo de honor

El siguiente paso es generar un codigo de honor el cual promueva el conjunto de normas que
una vez creadas y adoptadas por todos, los uniran en especial cuando la presién sea fuerte y los
retos comiencen a crecer.

Pasos para crear un Codigo de Honor

1. Encuentra un momento de cordura para crear el codigo.

2. lIdentifica conductas recurrentes que interfieran en el maximo
desempeno del equipo. Es la base para crear el codigo. Haz lo
mismo con el comportamiento que apoye el desempeio del
grupo.

3. Siya tienes un equipo, haz que todos participen.

4. Habla de varios tipos de comportamiento productivo e
improductivo y de como se sintieron todos al respecto.

5. A partir de las discusiones, escribe las reglas que seran el
soporte de la conducta y el desempeno.

6. Asegurate que las reglas sean especificas y pueden reforzarse
sin ambigledad; que no sean declaraciones de valores
generales.

7. No intentes legislar estados de animo en el Cédigo.

8. Asegurate de que las reglas sean una exigencia para todos.

9. jNo hagas demasiadas reglas! Menos de diez.

10. Cuando alguien rompa el cédigo... jdiselo!

En el siguiente mapa mental se establece un conjunto de principios, valores y actitudes que
deben de ser tomadas en cuenta a la hora de generar un cédigo de honor.
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El cédigo de honor que
establezca el grupo de
trabajo debe de ir
enfocado a:

Codigo de honor J

Principios:

- El bien
- El amor
- La verdad
- La justicia
[ - La honradez
- La lealtad
- La integridad
- La sinceridad
| - La sabiduria
- El respeto

Valores:

- El trabajo
- La seguridad
- El orden
- La limpieza
- La responsabilidad
- La productividad
- La calidad
© - La competitividad
- La rentabilidad
- El servicio
- La rapidez
- La superacion
- La puntualidad
- La tenacidad
- La flexibilidad
- La fortaleza

Actitudes

- La actitud mental positiva
- La actitud emprendedora y
empresarial
|- La asertividad
II - La autoestima
© - La motivacian
- La creatividad
- La flexibilidad
- La alegria
- El optimismo
- El entusiasmo
- El desarrollo humano
- El sentido del humor

Mapa Mental 2: Cddigo de Honor
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Tener como propodsito de vida

- Lograr el bienestar y la felicidad

- Dar y darse a los demdas

- Amar a la vida, al trabajo y a nuestros semejantes

- Servir y desarrollar a los demas y tener congruencia de pensamientos, palabras y acciones
- Generar prosperidad, abundancia, riqueza y dinero

- Tener armonia, paz, serenidad, alegria, optimismo, entusiasmo y sentido del humor

- Tener un espiritu de superacion y mejora continua

- Disfrutar todo lo que se haga

Metologia para el logro

1. Conocerse a uno mismo, y saber que se quiere, porqué y para qué
2. Tener vision de largo plazo y planear para alcanzarla.

3. Trabajar inteligentemente, con un sentido amoroso y actitud mental
positiva.

4. Tener paciencia y tenacidad con entrega y compromiso

5. Ser flexible y poder reorientar las acciones

Desarrollo humano

- Tener asertividad

- Desarrollar autoestima

- Tener automotivacion

- Desarrollar una actitud mental positiva
- Modular el estrés

- Ser proactivo al cambio y no tener miedo
- Aprender de los errores

- Autoconocimiento

- Eliminar miedos y temores

- Prosperidad

- Tipos de conversaciones

- Negociacion

- Entusiasmo

- Autoconfianza

- Plan de vida

Cambio de actitud \

Mapa Mental 3: Elementos para apoyar a generar un cambio de actitud (1)
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Relaciones humanas

- Escucha

- Empatiza

- Comprende

- Acepta

- Reconoce

- Respeta

- Alaba

- Anima

- No te compares

- No aconsejes

- No critigues

- Utiliza las 3 G's - Gentileza, gratitud y generosidad-

- El dominio del ego, liberarse de la necesidad de tener la razén, de
caerle bien a la gente, de ganar, de tener fama, de impresionar a otros.

Metas inteligentes:

- Caracter (SER),

- Logros (HACER),

- Adquisiciones (TENER),
- Relacion (DAR),

- Destino {IR),

f =M t te (AHORA
Cambio de actitud omento presente (AHORA)

i

Competencias:

- Trabajo en equipo
- Comunicacion

- Planeacion

- Liderazgo

- Creatividad

Mapa Mental 4: Cambio de actitud (2)

Desarrollo personal

Para generar cambios en la organizacién lo primero que se tiene que realizar es una
reestructuraciéon del pensamiento de todos los miembros que la integran, y para lograrlo
propongo fomentar en cada uno un cambio de actitud basado en propdsitos de vida, orientacion
de las metas al logro, el desarrollo humano, una adecuada manera de tener relaciones humanas,
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el desarrollo de competencias y metas inteligentes. En el siguiente mapa mental planteo un
conjunto de acciones que deben ser promovidas en la organizacion para lograr cambios radicales
en el comportamiento y forma de pensar de los trabajadores.

Control de resultados

Las reglas y los estandares son inutiles si la gente no esta dispuesta a hacerse responsable
por ello. La manera mas sencilla de hacer que todos sean responsables es mantener un registro
cuantitativo de sus actividades y resultados: en otras palabras deben registrarse sus estadisticas.

Cada empleado debe ser responsable de sus propias estadisticas, esto significa que el propio
empleado va a ser el encargado de evaluar su desempefio y sera él quien dé la cara por los
resultados y acuerdos que haga.

La grandeza en todos sus niveles proviene de la responsabilidad. Llamarte la atencion a ti
mismo o que otro lo haga te da la oportunidad de mejorar y seguir adelante.

El siguiente cuadro es un formato disefiado para llevar un control adecuado de nuestros
cambios

Mision:
Meta: H.P:

Acciones Fecha Limite Fecha de realizacion Diferencia en dias
(propuestas)

Total de Diferencias

e En la columna de fecha limite, se tiene que asignar la fecha en que tedricamente la
actividad debe llevarse a cabo.

e La columna con la fecha de realizacidén debe contener la fecha real en que la actividad fue
concluida.

e En la columna de la diferencia, se colocara el resultado de restar a la fecha limite la fecha
de realizacion. En un escenario ideal la fecha de realizacion deberia de ser menor que la
fecha limite, lo que nos llevaria a tener una diferencia positiva.
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o El total de las diferencias es la suma de todas, si es positivo significa que cumplimos la
meta en tiempo y forma. Si el total es negativo debemos hacer un analisis mas profundo
de las causas que originaron no llegar a cumplir con la meta en tiempo y forma.

Para reforzar la evaluacion es importante que al finalizar la meta y llenar el cuadro se dé un
momento de analisis de los resultados y para ello, el personal debera responder las siguientes
preguntas:

1. ¢Logré llegar a mi meta en el tiempo establecido?, si, no y ¢por qué?
2. ¢Qué debo de modificar en mi conducta para ser mas eficiente la siguiente vez?
3. ¢Cual fue mi aprendizaje?

“Mientras mas retroalimentacion recibas, mas facil sera
aceptar el cambio”

/—_ /

El compromiso y lealtad con el equipo de trabajo

Como miembro de un equipo, debes saber quién te cuida las espaldas. Al aceptar el
“contrato” de un codigo de honor, te comprometes con cada uno a no decepcionarte a ti ni a tu
equipo, y a que haras lo que sea necesario, no importa qué, para que el equipo logre
exitosamente su mision.

Para lograr resultados exitosos en los equipos de trabajo se debe exigir el comportamiento
que quieres para ti mismo. También exigirlo a los demas, de otra manera te dejaran con todo. Y
para facilitar poner en marcha este par de acciones es conveniente formular la siguiente
pregunta:

e ;Por qué motivos exigirias menos a los demas que a ti mismo? Y la respuesta esta en que
si no se hiciese asi uno seria traicionero con el equipo e incluso con uno mismo.

Si al poner en marcha este procedimiento algunos de los miembros no llegase a cumplir con
el compromiso que hizo con el equipo, se le debe llamar la atencidén. Y cuando alguien vive de
acuerdo con sus compromisos, el rendimiento y la velocidad seran mejores y se convertira en
algo divertido.
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Nota: El hecho que pongamos siempre la visidon y la misién en los cuadros nos ayuda a no
perder de vista la razén por la cual estamos llevando a cabo estas acciones.

Fomentar la lealtad al equipo

Cuando los limites se estrechan, se vuelve mas sencillo andar dentro de esas fronteras. La
gente se siente libre para decir lo que piensa, hacer locuras, celebrar logros, reconocer y
agradecer a los demas y ser honestos entre si. Cuando esto sucede, surge un ambiente con
energia, diversién y pasion.

En este entorno abunda la confianza. Llegas a sentir que todos te han apoyado y no existe
ningun favor legitimo que no sea reconocido. También genera lealtad y disposicion a estar ahi
para los otros, para resistir oportunidades mas tentadoras a costa de los demas.

Capacitacién

Las nuevas herramientas que ofrece internet, con las llamadas redes sociales o los servicios
de mensajes instantaneos, son aprovechadas para el desarrollo de aplicaciones empresariales
que siguen el mismo principio y con ello ofrecen mejores formas de comunicacion.

Estas nuevas posibilidades de comunicacién podran ofrecer a las empresas herramientas de
mucha utilidad, e incluso generar importantes ahorros, principalmente en las areas de
capacitacién y comunicacion interna.

Existen herramientas que sirven para apoyo en conferencias y clases en salas virtuales, pues
cualquier tipo de reunidén o curso se hace ahora en linea. Con este tipo de productos el ahorro
puede llegar a ser hasta de 40% con un retorno de la inversion de 4 a 5 meses, debido a que se
evitan costos y viajes para capacitadores.

En Meéxico se ha presentado una tendencia importante al uso de las redes sociales.
Empresas como Google han innovado mucho con tecnologia y formas de desarrollar
comunidades, por tal motivo pienso que podria ser una muy buena herramienta para que
empresas tengan éxito.
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“Actualmente el aprendizaje en las empresas es adquirido de manera informal y s6lo 30%
es formal, por lo que tener la forma de extenderlo y tomar lo mejor de él, en una organizacién
puede ser de gran valor™

Un estudio realizado por Livra Panels sobre los usuarios de internet en América Latina revela
que México ocupa el tercer lugar en cuanto al uso de redes sociales, sélo por debajo de

Venezuela y Brasil.

4 Juan Cuadros, vicepresidente de la firma Saaba Software en entrevista para el periédico MILENIO
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Conclusiones Generales

1. Ventajas de implementar una Red PyME
a. Beneficios cuantificables:

e Reduccién de los costos de personal. Esta reduccion se facilita a través de dos
acciones.

o0 Fusionar varios departamentos que hacen la misma actividad de distintas
compafias, se pueden alcanzar unas economias de escala, que de forma
individualizada no son posibles.

o Si se consiguen unificar los procesos de estas compafias se podra incrementar
la productividad.

0 Se pueden reducir también las puestos de gerencia que supervisan estas
funciones.

e Reduccién de los costos financieros. Esta reduccidén se logra basicamente si son
consideradas las siguientes acciones:

o0 Centralizar la tesoreria. La negociacion bancaria de un mayor volumen de
negocio facilita unas mejores condiciones bancarias y se consiguen optimizar
los costos financieros.

e Reduccién de los costos de los Sistemas de Informacion.

0 Se pueden conseguir por unificar las plataformas de hardware y software y por
mejorar las comunicaciones.

o0 La diferencia de costos entre implantar el mismo sistema informatico para cinco
compafias o implantar cinco, uno para cada compaifiia, es substancial.

e Reduccién de costos de compras no operativas.

o0 Unificar y reducir los costos de servicios tales como vigilancia, limpieza,

comedor, mensajeria, etc. al disponer de un mayor volumen en la negociacion.

b. Beneficios no cuantificables:

e Incremento de la especializacion de la funcién. Al concentrar las funciones en un solo
lugar se pueden tener los siguientes beneficios:
0 Tener unos especialistas que, de otra forma, no seria rentable. No es lo mismo
que 5 personas se dediquen durante un 20% de su tiempo a temas fiscales, por
ejemplo, que una sola persona al 100%.
o También se puede llegar a reducir el costo de asesoria externa si se dispone de
profesionales mas especializados.
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Mejora del nivel de servicio. El servicio mejora por la especializacion y por crear una
nueva compafia que para mantenerse tiene que satisfacer a sus clientes.

Orientacion a agregar valor a los productos o servicio. Las Red PyME tendera a
centrarse en dar aquellos servicios con una mayor calidad.

Conocimiento real de los costos administrativos. Normalmente las comparfias no miden
el costo de las funciones administrativas de forma desglosada. Cuando se desglosan
los costos de los servicios que esta dando un determinado departamento suelen
aparecer claras ineficiencias (copias y archivos de documentos que ya estan en los
sistemas de informacion, gran cantidad de informes que nadie mira, etc.)
enmascaradas en el costo total del departamento. Mediante este sistema se logra
racionalizar los gastos de las areas de una manera mucho mas rapida.

Transformacion de costos fijos en variables. Como las necesidades de recursos
(personas, informaticos, etc.) en las empresas no son lineales, éstas deben
dimensionar sus departamentos para atender los picos maximos que se producen
durante el afo. A través de la creacion de la Red PyME se puede llegar a pagar
solamente por lo que se utiliza y por tanto convertir los costos fijos en variables.
Cambio en la filosofia, principios y valores de las personas que conforman la red. Los
cambios que se alcanzan al generar la red son:

0 Se genera una homologacion de los valores y se promueve un ambiente de
confianza y lealtad.

0 Se obliga a que haya una mayor orientacion al cliente.

0 Las personas que conforman la red PyME tienen una cultura y lenguajes
comunes.

o0 Hay un mayor dinamismo entre la gente y se facilita la retencion de las mejores
personas.

o Disminuyen las resistencias al cambio que las personas suelen tener.

Estratégicos. Las redes PyME permiten obtener beneficios estratégicos como:

o Tener una mayor flexibilidad y facilitan la integraciéon de nuevos negocios o la
venta de alguno existente, ya que se desarrollan estandares (planes de cuentas,
sistemas de informacion, reportes estandares, etc.) que facilitaran la integracion.

o0 En el caso de la venta de un negocio, permite multiples alternativas por ejemplo:

= Venderlo sin ninguna de estas funciones puede facilitar el proceso de
negociacion
= Se podra vender el negocio y seguir dando servicio al nuevo comprador.
También, en algunos casos, se puede plantear dar servicios a terceras companias. Si
el Centro de Servicios Compartidos tiene beneficios supone otra forma de reducir los
costos
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e Contar con un programa de capacitacion mas integral
0 Mayor variedad de programas de capacitacion
Mejores programas de capacitacion
Mejores certificaciones
Reduccion de costos de capacitacion
Se expande la capacitacion a todos los niveles de la empresa
Mayor flexibilidad en la capacitacion, ya que soélo se necesita de una
computadora y una conexion a internet

O O O O o

1. La competitividad en la empresas esta en la
basqueda de la productividad-calidad pero
enfocadas a:

La capacidad de las empresas para detectar las oportunidades
en el mercado global
Relaciones Funcionales de la Empresa, Estructuras de
Comunicacidn para Generacion de Valor Agregado y
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)
| Empresariales.
\_ La habilidad para crear REDES

f /2. Invertir en educacion:

[ La transformacion cientifica y tecnoldgica de una nacion no se
.'I produce en el vacio. Para generar un pais competitivo, que

| pueda responder a las demandas internacionales y asegurar la
inversion, que promueva el desarrollo, se debe contemplar:

/" 1.Seguridad financiera para aquellos inversionistas que desean
|/ aportar sus capitales en empresas de alta tecnologia
‘ o 2. Instituciones educativas verdaderamente formadoras de

CONCLUSIONES profesionales capaces.,.
3. Que los salarios de todos las personas que intervengan en

h el sistema econdmico sean realmente justos para que puedan
\_ satisfacer las necesidades de los habitantes de una nacion.

P

\ /" 3. Comunicacién, camino a la Competitividad:

\ La estructura clave que encaminara a las empresas de hoy en dia

a alcanzar un nivel de clase mundial radica en poner en practica los /" Causas de retraso en la comunicacién
\ siguientes pasos; en las empresas
1. Generar un vision y mision que simbolicen la razon de ser de la 1. Escasez de |a referencia tedrica
empresa, . . 2. Practica erronea
2. Generar un ambiente de confianza y responsabilidad entre todos - 3. Se empieza por los medios en lugar
los miembros | delosfines
3. Generar un cadigo de honor de comdn acuerdo entre los 4. Situar a la comunicacion como si
miembros, o ) estuviera al servicio de la administracion
4. Promover el desarrollo de las siguientes competencias 5. No existe un plan que promueva la
a. Liderazgo . planificacién de la comunicacion

b. Creatividad
¢. Trabajo en equipo
d. Gestign de conflicto
&. Orientacion al cliente
\_ 5. Promover y formar canales de comunicacion claros.
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' : . ™,
[ 4, Ser una empresa exitosa radica: |

Actuar como lo hace las empresas
exitosas.

Para lograr prosperidad es importante
seguir esta formula;

/ SER- HACER- TENER

"Declaro que soy prospers, me pongo a

/ hacer lo que hace la gente praspera y

/ ampiezo a tener lo que tiena la gente

{ \ prospera” /

| 5. Los 8 principios basicos de una |

| comunicacion exitosa:

." 1. Asertividad

/ 2. Tener amplio conocimients de lo gque
f se esta hablando

3. Saber modular la voz

4, Cuando uno habla todo el cuerpo

también lo hace
L CONCLUSIONES 5. Comunicacian visual
- 8. Saber influir en las personas

7. Saber Escuchar
' 8.Conocimiento de las técnicas basicas

| de comunicacion escrita

' [ 6. El outsourcing se ha vuelto una herramienta )

| indispensable para el funcionamiento de las empresas. Este
ayuda a bajar costos, a especializar a la empresa que lo

\ contrata debido a que esta sdélo se enfocaria a un nicho
especifico y sus recursos se emplearian en mejorar su

Y calidad y servicio.
= Los servicios que comunmente se subcontratan son:

1. Area de Contabilidad

2. Transporte
3. Mantenimiento
4. Limpieza

En si todo servicio que no genera un valor agregado al producto, puede
| ser contratado madiante el outsourcing.
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Ve ..
(7. Los apoyos gubermamentales promotores del crecimiento en
Mexico

Para fortalecer el desarrollo a las empresas en México, es necesario gue se dé una
mayor difusion a las ayudas que ofrece el gobierno.

Se deben seguir consolidando todas aquellas apoyas dirigidos al fortalecimiento de
cadenas productivas, modernizacion tecnologica, asi como, capacitacion basica y
especializada. De igual forma, la tarea de dar mayor énfasis a los programas
encauzados al desarrollo de proveedores, obtencion de certificaciones, apoyos para
la exportacion, financiamiento para la adquisicidn de bienes de capital, integracian de
capital de trabajo v consultoria en organizacion y direccion de empresas.

Resulta preciso orientar los programas de capacitacién en direccion y problematica
. del tipo de empresas mexicanas, ya que la mayoria de ellas son de caracter familiar.
/ Lo anterior con la finalidad de que los empresarios conozcan totalmente su dinamica
/ empresarial y se puedan realizar los ajustes necesarios para la administracion y
gestién de su negocio.

Debido a la poca participacion del sector financiero en cuanto los créditos ofrecidos a
| las PyME se refiere, es prioritario continuar reforzando todas aquellas alianzas

| estratégicas entre la Banca Comercial y la Banca de Desarrollo con el Gobierno

f Federal y/o Gobiernos de los Estados, para promover tasas de interés competitivas y
{ fondos de garantias; de tal manera que se amplien intensamente las posibilidades

| de este tipo de empresas para obtener algun crédito.

| Es necesario continuar con las diversas campafias publicitarias gue el Gobiermo

f Federal ha estado realizando en los principales medios masivos y electronicos, con
f el objetivo de mantener a las PyME informadas sobre la oferta de programas

f | piblicos existentes.

CONCLUSIONES

IIII l|IIlI f- i :
|\ [ B. Las empresas en México deben enfocar sus |
| Y programas de capacitacién principalmente a:

(N

[N

1 AN 1. Administracion del tiempo

\ M 2. Fomentar el aprendizaje continuo

\ ~— 3. Técnicas de negociacion |
| 4. Incentivar la creatividad en los trabajadores

| 5. Promover las técnicas de comunicacion

| 6. Desarrollo de competencias:

. a) Liderazgo

\ b) Trabajo en equipo

i | c) Gestion de conflictos

I "Cabe reconocer gue la dimensidn humana de la |
competitividad se ha convertido en el factor clave del éxito,
ya gue la productividad depende mas de la formacidon del
, personal que de la inversion en capital. Incluso el
— crecimiento debido al cambio tecnologico depende, en
mayor praparcidn, de la inversidn en educacion que de la
inversidn en equipo. Un personal altamente capacitado,
gue maneje una clara comunicacidn, llevara a la empresa
\ a la cuspide del éxito”.
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(" 9. Megatendencias

Es muy importante que las empresas y organizaciones se mantengan informados de
la tendencias actuales del mercado. El ser una empresa fuera de moda, no la hace
ser mas susceptible al decaimiento. Las técnicas para detectar nuevas tendencias,

nos ayudara a nunca guiarnos por el camino de la obsolescencia.

1. Lectura de revistas especializadas

| 2. Asistencia a cologuios o seminarios
3. Acercarse a universidades que estén relacionadas con el rubro de la empresa.

r
/ a) Lectura de tesis o tesinas
4. Ponier atencidn a los medios de comunicacion

/ 5. Monitorear los informes de actividades
6. Participacion en las ferias de puertas abiertas de la competencia

' ' " EI95% de la informacion que una empresa competidora debe tener esta a la mano"

(" "Para lograr un 6ptimo desarrolloy
crecimiento de una empresa,

~— | debemos tomar en cuenta al |

elemento basico (empleado) y

generar en él, la inquietud por

. buscar su desarrollo personal.

CONCLUSIONES

o

' (" 10. Estructura interna de la empresa

\ Para reforzar la estructura interna de una empresa es
necesario poner en marcha lo siguiente:
1. Buscar el desarrollo personal de cada uno de los miembros
de la organizacian
2. Generar un codigo de honor entre los miembros
3. Es importante hacer evaluaciones peridgdicas de los
resultados
4. Fomentar el compromiso entre los miembros
5. Fomentar la lealtad del equipo

\
.
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Financiamiento

El financiamiento y el apoyo que ofrece el Gobierno Federal a través de la Secretaria de
Economia durante los ultimos afios ha significado el impulso a muchas de las PyME del pais,
pero también hay que mencionar que no todas las PyME acceden a estos servicios por falta de
conocimiento de su existencia. Por tal razéon dedico un anexo para enlistar los principales
programas que ofrece la Secretaria de Economia:

e Parques Industriales

e Sistema Nacional de Orientacion al Exportador

e Centros de Desarrollo Empresarial

e PIAPYME México-UE

e Desarrollo de Proveedores

¢ Intermediarios Financieros Especializados (IFES)
e Centros PyME Exporta

e Apoyo a Comunidad Exportadora

e Talleres Familiares

e Practicas Comerciales Internacionales

e SISTEC

e Impulsoras oferta exportable

e Foros Tecnoldgicos

¢ PROJOVEM

e Asesoria y Consulta PyME para Oferta Exportable
e Clubes de inversionistas PyME

e Programa de aceleracion de empresas de base tecnolégica (Techba)
e Tecnologias de Produccion

e Financiamiento a proyectos productivos

e Extensionismo Financiero
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|1 T 0 g g T SR N T e PR A T s

La Secretaria de Economia promueve
la formacion de nuevos negocios por

\ Empresarial, donde diversas empresas sobre andlisis de mercado y
/ son apoyadas con:  competencia, aspectos legales
Ve |y financieros.
a . 1
T "--_‘____.__M | - Infraestructura, instalaciones
e y servicios temporales,
Centros de N et e
desarrollo
empresarial
Mapa Mental 1: Centros de desarrollo empresarial
-...,__---.__- -""._-""..-'-_-“-.-._--"'".—II
P Favorecer el sano /
\ desenvolvimiento de los .

/ Objetivo  negocios familiares, como
via para facilitar el
desarrollo econémico y la
inclusion social.

'\,_I,._-.___ - _— -
M e TR g g i ®

- . — — . .
_—— e T = g g i PR "

-/ 1.- Cuentas de Ahorro a Corto !

< [Plazo y para Retiro. !
|_2.— Acceso a Proteccion en Salud y '
. ||' Seguridad Social I
y g :
: | :
[ (3.- Educacion para la Vida y el Trabajo "
Talleres Familiares ! Ilf4.- Capacitacion para el Trabajo \LI
s | . ) ) . . :
‘ 5.- Asistencia Técnica, Asesorias Administrativas y /
sTecnoldgicas, Acompafiamiento Empresarial y '
' Asesoria Legal en Materia Laboral v
—6.- Microcréditos .r']
* | 7.- Financiamiento para \I
:I Proyectos Productivos ;
"\_ ', 8.- Recursos para la compra de herramientas, eguipo y .,-'
\ ‘maquinaria en general, asi como para la adguisicion de
1 computadoras \
L " |I 1

: | 9.- Apoyos para la Comercializacion de Productos y la
l | Organizacidn de Productores

| 10.- Orientacion para inscribirse en el Sistema de

»  lAdministracion Tributaria (SAT), asistencia al !
| contribuyente y asesoria fiscal !
» T e ST Lo PR L |

Mapa Mental 2: Talleres Familiares
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T T ™

Fomentar la competitividad de ...'
la planta industrial a niveles /
internacionales, integrando a
las micro, pequefias y ".I
medianas empresas a la f-'
cadena exportadora. :
S, - ™ . 15
f'_'-...;'_--..-- T T Mt P, _.--"'-""-.._--".-""--.—-"'-..-"'r.\.
.~ Proporciona un servicio i
_." personalizado de orientacion y :
At asesoria gratuito en materia de i..
d |comerci0 exterior al \
/ | empresario. f
El servicio de atencidn es {
| personal y a la medida de las i
necesidades de cada {
Id ‘ empresario. Derivado de esta t-
Sistema nacional de / + -clasificacion a cada |
A e e | empresario se le proporciona g
orientacion al ‘ informacion especifica y !
exportador (SNOE) o | oportuna en cada una de las [
r‘ Caracteristicas o etapas del proceso exportador, |
\f descripcion |- Los beneficios del sistema son: | ]
H l | Para acceder a esle servicio |
"\ gratuito sélo tiene que llamar o i
'-,‘ acudir al Modulo de %
g ‘ | Orientacion al Exportador !
N, “* “{MOE) ubicado en la {
\.. Delegacion o Subdelegacion \
\, ‘ de la Secretaria de Economia i
., mas cercana a su localidad. i
\
\ Asimismo, integra y ofrece L
., | informacion sobre los servicios 1
L || que brindan las dependencias !
\__ ‘del sector pablico, camaras, 1
~. asociaciones, organismaos 3
A} empresariales e instituciones ;
\  educativas, !
Tt e N T _,.-—"""--_..-—r"_'"-...—-"'_"--..--"""‘--...-"
Mapa Mental 3: SNOE
Jdvenes emprendedores del sector rural
ylo los jdvenes que desean iniciar una
empresa con incidencia en el sector rural
Organismos intermedios que pretenden
obtener apoyos para instalar una
) incubadora de negocios en los siguientes
_——— Poblacién objetivo | conceptos:
s . /| - Transferencia de un modelo de
incubacion, equipamiento, infraestructura
f y consultoria para negocios en procasos
de formacion.

Mapa Mental 4: PROJOVEN
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Organismos que apoyan a las Micro, Pequefias
v Medianas empresas (MIPYMES) competitivas
- que tengan interés en exportar, incrementar

(Qué son? | . . o

¢Q | sus exportaciones y/o diversificar sus
| mercados,
'.I Apoyan los proyectos mediante; Desarrollo de
‘proyectos de exportacion, comercializadoras y

canal Unico de exportacian.
Asesoria y consultoria N « Capacitacidn en el proceso
II'
PyME para oferta | exportador.
exportable | « Consultoria especializada

|,r para desarrollar proyectos
| v
| de exportacion.

« Promocion en mercados
.'f internacionales.

¢Qué ventajas y beneficios ofrecen? | = Asesoria en materia
aduanera en México.

| » Informacion de mercados
‘y disposiciones legales de
exportacion.

|
|', « Apoyo en las tareas de

| logistica y de gestidn.

| « Comercializacion, punto de
\venta de grupos MIPYMES y
canal para la exportacién.

Mapa Mental 5: Asesoria para exportacién
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