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RESUMEN

Los modelos gerenciales son estrategias de gestion que emplean las empresas para
alcanzar el desarrollo del sistema y procesos de las mismas. EIl proceso Six Sigma
constituye una alternativa a la reingenieria de procesos de un negocio. Esto significa
que las empresas utilizan el proceso de Six Sigma para cambiar los aspectos del
negocio que no estan funcionando correctamente o no funcionan a plena capacidad.
Las empresas no utilizan Six Sigma como una estrategia global, sino mas bien como
una medida de reparacion. El proceso utiliza una metodologia distinta conocida como
DMAIC, acronimo de definir, medir, analizar, mejorar y controlar (por sus siglas en
inglés). Las empresas utilizan DMAIC de forma ciclica para identificar y corregir los
problemas. La presente investigacion plantea analizar la implementacion de la
metodologia Six Sigma como estrategia general para el mejoramiento de la calidad en
una empresa del sector comercial. Mejorar la calidad de una empresa comercial es
uno de los tantos beneficios que puede llegar a surgir de la implementacion de esta
estrategia en las organizaciones.

Palabras Claves: Modelo Gerencial, Metodologia Six Sigma, Estrategia, Mejora
Continua, Calidad, Empresa Comercial.
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INTRODUCCION

El Six Sigma es reconocido como un nuevo paradigma en las organizaciones,
iniciado con éxito por Motorola y luego aplicado por otras empresas, entre las cuales
una de las més destacadas es General Electric (GE).

Dado que Six Sigma involucra la realizacion de cambios generalizados en una
empresa, requiere que la administracion participe de manera activa y visiblemente
comprometida a través de la gerencia, lo cual es indispensables ya que la
implementacion de este modelo gerencial requiere una inversion en capacitacion y en
algunos casos, en nueva tecnologia u otros recursos, pero el retorno de esas
inversiones tiene el potencial de transformar una empresa en un negocio mucho mas

eficiente y rentable.

Una condicién importante en la implementacion del Six Sigma, es el cambio
cultural que requiere que las empresas se orienten en forma extrema al cliente,
basando sus actividades en las necesidades del cliente y midiendo su éxito segun la

satisfaccion del cliente.

Six Sigma nacié como riguroso método orientado a la informacién, para
resolver problemas y mejorar los procesos, que se concentra en lo que es mas
importante para los clientes, dando como resultado un mejor desempefio y mayor
rentabilidad. A medida que ha evolucionado en el tiempo, la filosofia Six Sigma,
haciendo uso de herramientas estadisticas y un proceso de capacitacion especifico

para esta metodologia, ha mejorado tanto productos como proceso, estableciéndose
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una relacién. Costo- calidad donde la mas alta calidad proporciona los costos mas

bajos.

Tomando en cuenta la relevancia del tema en el campo de las ciencias
Administrativas y Contables, se realiza el presente estudio, el cual se plantea como
objetivo Analizar La Implementacion De La Metodologia Six Sigma Como
Estrategia General Para El Mejoramiento De La Calidad En Una Empresa Del Sector

Comercial.

El presente trabajo contiene los resultados de una investigacion orientada a la
solucion del problema y se encuentra estructurado de forma secuencial con el

siguiente esquema:

En el Capitulo I se presenta la propuesta de la investigacion comprendida por,
el planteamiento del problema, interrogantes de la investigacion, objetivos de la
investigacion, justificacion e importancia y el sistema de variables.

El Capitulo 1l corresponde al marco teorico, y estd compuesto por los
antecedentes de la investigacion y las bases teodricas relacionadas con la
investigacion.

A lo largo del Capitulo Il se detalla el marco metodoldgico utilizado para la
realizacion de la investigacion.

El Capitulo 1V estd compuesto por el analisis de los resultados, donde se
describen los resultados obtenidos en la investigacion en relacion a los objetivos
especificos.

Finalmente el Capitulo V corresponde a las conclusiones y recomendaciones

que fueron obtenidas a traves del analisis de los objetivos programados.

XViil



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Hoy en dia las empresas comerciales, les resulta dificil estar en una posicion,
competencia y permanencia en el mercado, ya que necesitan trabajadores
comprometidos con la calidad de los procesos, productos y servicios; para optimizar
lo antes mencionado se deben dejar a un lado las préacticas tradicionales e
implementar propuestas innovadoras que propicien los procesos de cambios que son
elementos fundamentales para la mejora continua. La complejidad de mantener el
rendimiento y el tiempo efectivo en la realizacion de estas acciones radica en que
puede darse un incremento en el desperdicio no solo de materiales sino también del

valioso factor tiempo.

Ahora bien, el Six Sigma es aplicable a empresas de varios sectores, entre estos
las empresas comerciales, caracterizado por una elevada competencia en un mercado
necesitado de mejores servicios y productos a un costo accesible, lo que justifica la

implantacion de esta herramienta como gestion de calidad.

Segun se expresa en la antologia del curso Gestion de Procesos de ICAP
(ICAOP, 2010)
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Six Sigma (SS) es una estrategia de mejora continua del negocio que
busca encontrar y eliminar las causas de los errores, defectos y retraso
en los procesos del negocio, enfocandose en aquellos aspectos que son
criticos para el cliente. Esta estrategia se apoya en una metodologia
altamente sistematica y cuantitativa orientada a la mejora de la calidad
del producto o del proceso; tiene tres &reas prioritarias de accion:
satisfaccion del cliente, reduccion del tiempo de ciclos y disminucion de
los defectos. (pag.140).

Especificamente, la cadena de Auto mercados Unicasa, Plaza Mayor, se ve
afectada hoy en dia en el departamento de caja, ya que cuentan con personal que tiene
un alto potencial, pero con posibles problemas de motivacién, capacitacion u otras
causas atribuibles al manejo y administracion del talento humano; han tratado de
administrar el recurso humano de manera empirica, ya que no se tiene una guia para
administrar el capital humano con el que opera. La mayor parte de los gerentes tienen
un profundo conocimiento técnico, pero aln existe cierta resistencia a delegar
responsabilidades o compartir conocimientos a los subalternos. Aun cuando existen
excelentes cajeras, buenos supervisores de caja, se da el caso en los que estos mismos
toman el control y todo parece funcionar bien ya que el personal tiende a seguir las
ordenes, sin embrago, Su autoridad o creatividad es limitada y nuevamente toda la

responsabilidad recae en una persona: el gerente.

Como se evidencia en lo expresado anteriormente si no se lleva a cabo un
control se deduce, que puede traer como consecuencia un grado de insatisfaccion por
parte de los clientes en aspectos que resultan claves, como lo es errores de facturacion
en las compras de los clientes, el largo tiempo de espera en la correccion de dichos
errores de facturacion, larga colas en lo referente a ser atendidos por una cajera,
lentitud para facturar, asi como para resolver aspectos internos que no son visto por

los clientes pero de igual manera repercuten en la ineficiencia del trabajo operativo.

Dado lo anterior, se considera necesario el estudio y analisis de esta

problematica, con la finalidad de ofrecer a empresas comerciales un modelo gerencial
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que les permita crear, mantener y desarrollar personas motivadas y satisfechas con la
finalidad de alcanzar los objetivos de la organizacion. Con la puesta en marcha de la
metodologia de Six Sigma, se logra la eliminacion de defectos al concentrarse en las
causa raiz de los problemas en un tiempo adecuado, considerando que el objetivo
principal es alcanzar un desempefio perfecto, con un nivel de cero defectos, donde lo
que se entiende por defecto es cualquier accidn o factor que ocasione la satisfaccion
del cliente. Los clientes no juzgan el desempefio de una empresa basandose en un

promedio, sino en cada transaccion individual.

1.2 Interrogantes

1. ¢Por que es importante la Metodologia Six Sigma?

2. ¢Por qué Adoptar el Modelo Six Sigma en la organizacion?

3. ¢Es el Six Sigma una estrategia eficaz para mejorar la calidad de una empresa
comercial?

4. ¢Por qué se debe determinar la capacidad de procesos en niveles de Sigma?

5. ¢Como lograr la aplicacion de un Six Sigma exitoso?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Analizar la implementacion de la metodologia Six Sigma como estrategia

general para el mejoramiento de la calidad en una empresa del sector comercial.

1.3.2 Objetivos Especificos
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- Describir la Metodologia Six Sigma.

- Conocer las razones para adoptar el Modelo Six Sigma.

- Explicar el Six Sigma como estrategia para mejorar la calidad de una empresa
comercial.

- Describir la capacidad de procesos en niveles de Sigma.

- Sefalar los puntos clave para obtener un Six Sigma exitoso.

1.4 Justificacion e Importancia

El estudio se justifica desde el punto de vista gerencial, debido a que la calidad
debe ser producto de una constante evaluacion y mejora. Las diversas metodologias
para su mejoramiento, entre ellas la filosofia Six Sigma se constituye en la actualidad
en una de las méas importantes herramientas para la mejora continua de los procesos,
productos y servicios que beneficiaran a empresas del sector comercial. Esta filosofia
implica una transformacion cultural que procura avanzar a las empresas comerciales,
al entendimiento primeramente de las necesidades de los clientes, pues considera que
precisamente en su voz se encuentra las importantes respuestas para el beneficio

potencial de las empresas comerciales.

Conceptualmente los resultados de los proyectos Seis Sigma se obtienen por
dos caminos. Los proyectos consiguen, por un lado, mejorar las caracteristicas del
producto o servicio, permitiendo conseguir mayores ingresos Yy, por otro, el ahorro de
costos que se deriva de la disminucion de fallos o errores y de los menores tiempos de

ciclo en los procesos.

Con la aplicacion del Six Sigma se busca reducir los defectos y desperdicios, en

un marco de recursos limitados resulta increiblemente valioso para los automarcados
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y organizaciones de hoy en dia, por tal motivo la metodologia Six Sigma se dedica al
desarrollo de su estrategia que consiste en reducir considerablemente el alto costo de
calidad que perjudica a las entidades, instituciones y compafiias para lo cual la
filosofia busca traducir efectivamente en términos reales y concretos los beneficios
economicos, derivados de su aplicabilidad con el fin de que los auto mercados puedan
superar a la competencia en niveles de calidad y costo, elevando sus estandares de
servicio lo cual constituye razones suficientes para proponer la aplicacion de esta

filosofia.

De igual manera no se puede lograr la perfeccién de los productos y servicios
sin antes perfeccionar el sistema que los genera de esta manera se obtendra mejores
sistemas lo que implica, mejores trabajadores, mejores directivos, mejores métodos
de trabajo y una preocupacion constante por la capacitacion y el entrenamiento de
todos los que integran el area de caja en Unicasa Plaza Mayor. Al aplicar el Six
Sigma en Unicasa Plaza Mayor, se mejorarian las deficiencias y se dejaria un aporte
efectivo al eliminar todo aquello que impide un mejor servicio al cliente. De igual
manera el estudio adquiere relevancia por cuanto el trabajo constituira la base para la

realizacion de otros estudios en esta linea de investigacion.

El Six Sigma no se debe ver como una moda pasajera, Sino como una
herramienta poderosa para el logro de la Vision y la estrategia de la empresa, asi
como sustento para la mejora continua en procesos como 1SO 9000, pero sobre todo
para mejorar la competitividad de la empresa en éstos tiempos de globalizacion y

apertura de auto mercados.
1.5 Sistema de Variables
Herndndez, Fernandez y Baptista (1995), explican que “constituye el

conjunto de procedimientos que describe las actividades que un observador debe

realizar para recibir las impresiones sensoriales (sonidos, impresiones, visuales o
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tactiles, etc.) que indican la existencia de un concepto tedrico en mayor 0 menor
grado” ()

Segun Arias (1999) “Un sistema de variables consiste, por lo tanto, en una
serie de caracteristicas por estudiar, definidas de manera operacional, es decir, en

funcion de sus indicadores o unidades de medida” (Pag.43).

Asi mismo Sabino (2002) expresa, “Por variable entendemos cualquier
caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible de asumir diferentes
valores” (Pag.52).

En este mismo sentido Arias (2006) expresa que: “Una variable es una
caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es

objeto de andlisis, medicion, manipulacion o control en una investigacion” (Pag.57).

Para Cordova (2007), las variables “Son caracteristicas o propiedades que
poseen las personas, animales, objetos 0 cosas, y que pueden variar de unos a otros.
Pueden ser de caracter Cualitativo o Cuantitativo, Continuas o Discontinuas,
Explicativas y Externas”. http://www.mailxmail.com/curso-elaboracion-proyectos-

Investigacion/sistema-variables

En relacién a las definiciones anteriores, el sistema de variables puede ser
definido como todo aquello que se va a medir, controlar y estudiar en una
investigacion. Es decir, este sistema viene dado por una serie de caracteristicas,
propiedades o factores que se van a estudiar, y que pueden ser definidos de manera
operacional mediante un cuadro, donde ademas de las variables se especifiquen sus
dimensiones e indicadores. Una variable es una propiedad que puede adquirir
diversos valores y susceptible de medirse, constituyen el centro del estudio y se

presentan incorporadas en los objetivos especificos.
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1.5.1 Variable Conceptual

Segln Tamayo y Tamayo (2000) “Se encuentra estrechamente relacionada
con el cuerpo tedrico en la cual esta constituida la hipotesis en cuestion o la variable
en estudio” (Pag.112).

Para Fidias (2006) la definicion conceptual de la variable, “Consiste en
establecer el significado de la variable, con base en la teoria y mediante el uso de

otros términos” (Pag. 63).

Segun Saldafio (2009) “La definicion conceptual de las variables constituye
una abstraccion articulada en palabras para facilitar su comprension y su
adecuacion a los requerimientos  practicos de la  investigacion”.

http://www.mailxmail.com/curso-tesis-investigacion/variables-operacionalizacion

La definicién conceptual de la variable es la expresion del significado que el
investigador le atribuye y con ese sentido debe entenderse durante todo el trabajo; es
decir, es el proceso a traves del cual se definen tedricamente las variables,
permitiendo asi su comprension. Estas variables hacen referencia a los objetivos de
la investigacion y se encuentran estrechamente relacionadas con la parte tedrica de la
investigacion. Se realiza con el objeto de aclarar la definicion o significado de esta.
Mediante el cuadro 1 se puede observar la definicion conceptual de las variables

contenidas y desarrolladas en este trabajo.


http://www.mailxmail.com/curso-tesis-investigacion/variables-operacionalizacion

Cuadro N°1. Variable Conceptual
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Objetivo Especifico Variable Definicion Fuentes
Esta metodologia presenta
Describir la Metodologia Six :Zsl r\?:rci);iailgﬁ:aas dfo;ec?:leétos
m_etodologla Six Sigma. y errores en todos los Bibliografica.
Sigma.
procesos de una
organizacion.
g;r';cj:ggr:?:rr; Z0Nes Razones para Representa las razones que
o adoptar la tiene una organizacién para | L. . .
g:iet;c;ologla Six metodologia Six la aplicacion de este Bibliografica.
gma. Sigma. modelo.
E_xpllcar el Six Six Sigma como s .
Sigma como . Six Sigma es una estrategia
: estrategia para . ;
estrategia para . . que en la actualidad aplican
. . mejorar la calidad o
mejorar la calidad de las organizaciones para S
de una empresa . . Bibliografica.
una empresa ; mejorar la calidad de
" comercial, caso
comercial, caso . procesos, productos y
. Unicasa Plaza iy
Unicasa Plaza servicios.
Mayor.
Mayor.
Mide y mejora la calidad,
Describir la . se refiere a un
. Capacidad de los . -
capacidad de . comportamiento estadistico S
. Procesos en niveles . o Bibliografica.
procesos en niveles de Si de calidad, y Six Sigma es
. e Sigma. . .
de Sigma. el mayor nivel de calidad
posible
Sefialar los puntos Puntos clave para Serie de indicadores, puntos
clave para obtener un | Obtener un Six a tomar en cuenta para Bibliografica.

Six Sigma exitoso.

Sigma exitoso.

obtener el éxito en la
aplicacion de la metodologia
Six Sigma.

Fuente: Los Autores (2014).
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1.5.2 Definicion Operacional

Por su parte Sabino (2002) expresa que, “A las sub cualidades que, en
conjunto, integran una variable, las llamamos dimensiones. Estas son, entonces,
componentes significativos de una variable que posee una relativa autonomia” (Pag.

54).

Adicionalmente Fidias (2006) define, “Un indicador es un indicio, sefial o

unidad de medida que permite estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones”

(Pag.62).

Segun Fidias, (2004) “Define la variable operacional como los “indicadores
para cada dimension, asi como los instrumentos y procedimientos de medicion ”.
(Pag.25)

Segun Tamayo y Tamayo (2000) “Es la especificacion de las operaciones que

el investigador deberda realizar a fin de obtener informacion requerida” (Pag.112)

En relacién a las definiciones anteriores, se habla de componentes porque se
considera la variable como un conjunto de elementos que proporcionan un producto
anico; y en relacion a la expresion relativa autonomia es para destacar que las
dimensiones pueden presentar diferentes valores unas respecto a otras, pero siempre
dentro de los limites de coherencia. En la definicion operacional se sefialan y
especifican las actividades o los puntos a tratar y desarrollar para cumplir con los
objetivos. Cuando se define operacionalmente un término, se pretende sefialar la
definicion que representara, el area de desconocimiento que integra la variable, asi
como también los indicadores, las fuentes que van a servir para definirla. La
definicion operacional de la variable represento el desglose de la misma en aspectos

cada vez mas sencillos que permitieron la maxima aproximacion para poder medirla.
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Para medir estos aspectos se agruparon bajo las denominaciones de
dimensiones, indicadores e instrumentos de recoleccion de datos. Lo antes expuesto
se puede observar en la tabla de operaciones de variables que definen la investigacion

objeto de estudio.



Cuadro N° 2. Variable Operacional
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Objetivo . . - .
) e Variable Dimension Indicadores Fuentes
Especifico
- . Administracion | Rentabilidad,
Describir la Metodologia . . S
. o Financiera Modelo Bibliografica
metodologia Six Six Sigma. . .
. Economia Gerencial.
Sigma.
Conocer las .
Razones para . ., | Estrategias
razones para Administracion
adoptar la . Modelo S
adoptar la . .. | Gerencial. . Bibliografica
. metodologia Six gerencial
metodologia Six . .
. Sigma. ventajas
Sigma.
Six Sigma como
Explicar el Six estrategia para
Sigma como mejorar la
estrategia para calidad de una - -
. . Administracion
mejorar la calidad | empresa . . . S
. Financiera Estrategia Bibliografica
de una empresa comercial, caso .
. . Eficaz
comercial, caso Unicasa Plaza
Unicasa Plaza Mayor.
Mayor.
Describir la
capacidad de Capacidad de .
P . P - ., | Capacidad
procesos en niveles | los Procesos en | Administracion G
. . . . Procesos Bibliografica
de Sigma. niveles de Financiera .
. Nivel
Sigma.
Aplicacién
Conocer los puntos | Puntos claves Administracion | Exito Bibliografica
clave para obtener | para Obtener un | Financiera Six Sigma
un Six Sigma Six Sigma Economia Pautas
exitoso. exitoso.

Fuente: Los Autores (2014).



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Después de desarrollar el planteamiento del problema, y precisar los objetivos,
tanto generales como especificos, que guian esta investigacion, se presentan los
antecedentes y bases teoricas que sustentan el estudio. EI marco teorico tiene como
objetivo fundamental ubicar el problema objeto de estudio dentro de una gama de

conocimientos precisos.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Como parte de Marco Tedrico, los antecedentes de la investigacion se refieren a
la revision de trabajos previos sobre el tema en estudio, realizados por instituciones
de educacién superior. Los antecedentes pueden ser: trabajos de grado, postgrado,
trabajos de asenso, resultados de investigacion institucionales ponencias,

conferencias, congresos.

Segun Fidias Arias (2004), “Los antecedentes reflejan los avances y estado
actual del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para

futuras investigaciones”.

Se refieren a todos los trabajos de investigacion que anteceden al nuestro, es

decir, aquellos trabajos donde se hayan manejado las mismas variables o se hayan
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propuesto objetivos similares; ademas sirven de guia al investigador y le permiten
hacer comparaciones y tener ideas sobre como se trato el problema en esa
oportunidad. Toda investigacion, toman en consideracion los aportes tedricos
realizados por autores y especialistas en el tema a objeto de estudio, de esta manera se
podra tener una vision amplia sobre el tema de estudio y el investigador tendra
conocimiento de los adelantos cientificos en ese aspecto. En el presente capitulo se
expondra una breve resefia de las mas relevantes investigaciones realizadas y las

bases tedricas que sustentan los planteamientos de este proyecto.

Portillo Echegoyen, Rudy Abel (2004). Trabajo titulado: “Desarrollar una
propuesta de aplicacion de la filosofia Seis Sigma, a una empresa orientada al
procesamiento de plésticos y certificada con 1s09000”. Realizado en la Universidad
Don Bosco, el Salvador. (Trabajo de graduacion para optar al grado de Ingeniero

Industrial).

Objetivo General: “Desarrollar una propuesta de Aplicacion de la filosofia
Seis Sigma, a una empresa orientada al procesamiento de plasticos y certificada con
is09000". (pag. III)

Una vez finalizada de la investigacion, el autor concluyo:

Después de realizado el diagnostico en la empresa como resultado de la
investigacion, este dejo en evidencia la existencia de problemas que estan
generando desperdicios, tiempos muertos, problemas en moldes, falta de
accesorios, desgates de accesorios en cada uno de los procesos,
determinando como la causa raiz las especificadas en la herramienta del
AMFE. (pag. 151)

La investigacion presenta que el Six Sigma es aplicable a cualquier empresa,

para lograr mayor efectividad y productividad. EI no contar para estas empresas con
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procesos actualizados, representa una limitante para satisfacer las necesidades
organizacionales, por lo cual se debe recurrir a modelos gerenciales enfocados en la
calidad total, como lo es el Six Sigma que busca disminuir los defectos por millén de

oportunidades a 3,4 siendo asi un modelo que busca la perfeccion.

Arqg. Edgar Giovanni Treviiio (2004). Trabajo titulado: “Proyecto Seis
Sigma”. Realizado en la Universidad Autonoma de Nuevo Leén. (Tesis para
obtener el grado de Maestria en Ciencias de la Ingenieria de Manufactura con

especialidad en Disefio del producto).

Objetivo General: “Aplicar la metodologia Seis Sigma en un proyecto

practico”. (pag. 6)

El autor llego a la conclusion: “Tenemos que la metodologia Seis Sigma, nos
proporciona una herramienta de mejora continua eficaz, a través de estadistica

aplicada, que apoya la satisfaccion del cliente y optimizacion de recursos”. (pdg. 60)

C.P. Susana Diaz Medrano (2008). Trabajo titulado: “Aplicacion del método
Seis Sigma en la mejora del proceso de Facturacion en la agencia Morelia norte
de la comision federal de electricidad”. Realizado en la Universidad Michoacana de

San Nicolas de Hidalgo (Tesis para obtener el grado de Maestro en Administracion).
Objetivo General: “Rediseriar el proceso de facturacion para que incremente la
percepcion de la satisfaccion de los clientes, reducir el tiempo de ejecucion del

proceso de facturacion y disminucion de los costos por la no calidad”. (pag. 4)

Una vez realizados los estudios, el autor llego a la conclusion:
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Se cumpli6 el objetivo general dado que: Se propuso redisefiar el proceso
de facturacion que permitira incrementar la satisfaccion del cliente en los
rubros de facturacion, Se disminuyeron la fabricas ocultas o reproceso y
con ello los costos por la no calidad en el proceso de facturacién y se
disminuyo el tiempo del proceso de facturacion de 6.22 horas a 3.36.
(pag. 114)

El aporte arrojado por esta investigacion es la de entender como la utilizacion
de la metodologia de Seis Sigma proporciona una ventaja competitiva para las
empresas, considerando que la aplicacion del método utilizado para el Proceso de
Facturacion permitira la generacion de ventaja para las demas Agencias Comerciales

y procesos existentes en la empresa.

Barrios Alcala, Melwyn Antonio y Chourio Lavado, Carlos Antonio (2009).
Trabajo titulado: “Proceso para la aplicacion de la metodologia Six Sigma en una
empresa del sector telecomunicaciones. Caso Venezuela”. Realizado en la
Universidad de Oriente, NUcleo Anzoategui. (Trabajo de grado para optar al titulo de

Licenciado en Contaduria Publica).

Objetivo General: “Establecer el proceso para la aplicacion de la metodologia

Six Sigma en una empresa del sector telecomunicaciones. Caso Venezuela”. (pag.

25)

Los autores llegaron a la conclusion: “Las etapas de la metodologia Seis Sigma
son: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Previo al proceso de ejecucion, se
debe sensibilizar al personal y llevar a cabo un proceso de capacitacion, tal como lo

indica la metodologia Six Sigma. ” (pag. 85)

Ana Maria Aguirre Alvarado (2010). Trabajo titulado: “Aplicacion de

metodologia Seis Sigma para la mejorar la capacidad de procesos de la variable
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nivelacion vertical en la aplicacion de pintura (fondos) de una ensambladora de
vehiculos”. Trabajo final de Maestria para optar al titulo de Magister en Ingeniera

Industrial.

Objetivo General:

Mejorar por lo menos en 30% respecto a mediciones preliminares, la
capacidad de proceso de la nivelacion vertical de las unidades aplicadas
con fondos en la planta de pintura de una ensambladora de vehiculos,
utilizando el ciclo DMAIC propio de la metodologia Seis Sigma. De esta
forma se pretende fortalecer la imagen de la marca proveedora y lograr
reduccion de costos generados por re-trabajos y destruccion de material.

(pég. 29)

Al finalizar con la investigacion el autor a la conclusion:

Se logro mejorar el indicador de capacidad de procesos de la nivelacion
vertical del fondo aplicado en la ensambladora objeto de estudio en 80%,
pasando de un CPK de 0.52 a 0.94 aplicando el ciclo DMAIC de la
metodologia Seis Sigma. Se tiene certeza al 95% de que la mejora es
significativa. (pag. 90)

Lizbeth Cristhal Rueda Blanco (2007). Trabajo titulado: “Aplicacion de la
metodologia Seis Sigma y lean Manufacturing para la reduccién de costos, en la
produccion de jeringas hipodérmicas desechables”. Tesis para obtener el grado de

Maestro en Ciencias en Administracion de negocios.

Obijetivo General:
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Aplicar las técnicas y herramientas de la metodologias Seis Sigma y lean
Manufacturing para reducir costos de produccion de jeringas
hipodérmicas desechables de 1 ml. Disminuir el desperdicio un 4%
alcanzar los niveles estandar de eficiencia de produccion (82%) y reducir
costos en un margen de 8 a 10 mdd anuales derivados de los rubros
anteriores. (pag. 4)

El autor llego a la conclusion:

Durante un andlisis que realiza la empresa BD a sus 9 lineas de
manufacturera, detecta que la linea 3 es estratégica para el negocio pues
en ella se manufactura el 100% de las jeringas que se comercializan en
Mexico, pero se da cuenta que esta linea es altamente ineficiente pues no
alcanza los niveles estandar de produccion y tiene altos niveles de
desperdicios. Esto provoca que las entregas a su cliente principal (el
sector salud) se retrase y BD tenga que pagar altos costos por multas.
Adicionalmente se sabe que para cubrir la demanda es necesario pagar
tiempo extra que se traduce en gastos variables altos. Debido a esta
situacion BD decide invertir recursos en el mejoramiento de dicha linea
de manufactura con la finalidad de reducir costos en la manufactura de
dicha jeringa. (pag. 89)

T.S.U. Blanco, Euridice (2007) trabajo titulado: Metodologia seis sigma y su
aplicacion en la calidad del proceso gestion del reclamo dinero cargado y no
dispensado por cajeros electronicos periodo 2005-2007 (caso banco de Venezuela
— grupo Santander). Trabajo Especial de Grado presentado ante la Universidad

Nueva Esparta para optar al titulo de Licenciado en Administracion de Empresas.

Objetivo General: “Desarrollar una propuesta sustentada en la Metodologia
Seis Sigma para mejorar la calidad del proceso gestion del reclamo Dinero Cargado
y no Dispensado por Cajeros Electrénicos del Banco de Venezuela - Grupo

Santander”. (pag. 17)
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Al finalizar la investigacion el autor llego a la conclusion:

“De acuerdo a las evaluaciones se considera que la metodologia Seis
Sigma ayuda a prevenir y corregir los errores en los procesos operativos
0 administrativos para ofrecer mejores servicios 0 productos,
entendiendo las necesidades de los clientes y la participacion de los
empleados”. (pdg. 98)

Para poder tener una informacion mas amplia y detallada del presente trabajo, a
continuacion se presenta de forma precisa, el fundamento tedrico que permite darle

mayor basamento a esta investigacion.

2.2 Bases Teoricas

Para poder tener una informacion mas amplia y detallada del presente trabajo, a
continuacion se presenta de forma precisa, el fundamento tedrico que permite darle

mayor basamento a esta investigacion.

2.2.1 Modelo Gerenciales

Para comenzar, definiremos lo que representa en la actualidad los Modelos
Gerenciales y como ha ido evolucionando mediante las teorias administrativas,

partiendo de la definicion de Modelo:

Segun Brunei (2003), “El modelo gerencial define a la empresa como una
entidad maximizadora pero no necesariamente de beneficio, sino de los intereses de

los directivos”. (pag. 203)

Segun Colunga (1995)
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Es el objeto que se produce mediante la imitacion, representacion en
pequefia escala, persona o cosa digna de ser imitado, tipo industrial
protegido por una patente, organizacion u ordenamiento de elementos,
persona que pasa por los pintores, los escultores y los fotdgrafos,
persona que sirve para exhibir algo, perfecto en su género, muestra,
pauta, media, regla, ejemplar, ejemplo, arquetipo, prototipo, tipo
paradigma, modulo. (pég. 21)

Segun Alarico y GOémez (2003), “El modelo implica una gestion, un
tratamiento de todo sistema de planificacion, con el fin de lograr solidez en el
manejo de los mensajes y una clara politica de comunicacion con los publicos

vinculados”. (pag. 8)

Segun Rosello (2007), “Un modelo de gestion es la opcion por la mejor

manera de gestionar, a nivel de agentes, un proyecto ya definido”. (pag. 153)

Mcleod (2000), “Los gerentes utilizan modelos para resolver problemas...
algunos modelos representan sus entidades de forma muy especifica, mientras que
otros lo hacen de manera general. Un modelo... tiene la ventaja de aplicar a una

amplia variedad de situaciones”. (pag.140)

Los Modelos Gerenciales son estrategias de gestion operativa que se utilizan
para direccionar el sistema estratégico de una empresa u organizacién. Se originan en
las diferentes escuelas de pensamiento administrativo, tanto clasicas como de ultima

generacion.

Son actividades o patrones que emplean recursos existentes, dentro de una
organizacion o empresa, dirigiéndolos de tal manera que permitan alcanzar los
objetivos de ésta en el tiempo determinado, a un costo econémico y con la calidad

esperada.
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Todo modelo es una representacion de una realidad que refleja, por lo que en
Gerencia, como en otras ciencias, los modelos determinaran una pauta, una base de
sustento que a la larga permite el desarrollo orientado de la empresa u organizacion
en general que lo utiliza. No obstante, ningin modelo por si mismo basta para
direccionar la empresa, por lo que su aplicacion creativa es el secreto del éxito. Los
nuevos modelos gerenciales surgen como una necesidad de contrarrestar el efecto del
desconocimiento de lo que ocurrira en el futuro, es decir, la incertidumbre eOn las
organizaciones o empresas, la cual aumenta al verse afectada por las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion, el cambio tecnolégico, la globalizacién,
nuevos estandares y normas técnicas o cualquier aparicion de un nuevo requisito que

implique competencia en los mercados internos y externos.

2.2.2 Planificacion Estrategica

Segun Ackoff (1970), “La planificacion Estratégica es un proceso que se
dirige hacia la produccion de uno o mas estados deseados, situados en el futuro, que

no es probable que ocurran si no hacemos algo al respecto”. (pag. 32)

Segun Bryson (1988), “La planificacion es un proceso formalizado que tiene
como objetivo producir un resultado articulado bajo la forma de un sistema

integrado de decisiones”. (pag. 512)

La Planificacion Estratégica, es el proceso de desarrollo e implementacion de
planes para alcanzar propositos u objetivos. Es la estrategia por excelencia de
cualquier empresa la cual formaliza el proceso administrativo integral y organiza las
lineas de accion enfocadas al logro de los objetivos organizacionales cuyos resultados

garanticen su permanencia, crecimiento y rentabilidad esperada.
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La Planeacion Estrategia implica un adecuado andlisis del entorno, un
concienzudo estudio del mercado y la formulacion y disefio de las estrategias que

direccionen a la empresa a la consecucion de sus objetivos de negocio.

2.2.3 Calidad Total

Segun W. Edwards Deming (1900 - 1993)

La calidad total es el conjunto de acciones ejecutadas en una
organizacion para garantizar permanentemente las politicas y objetivos
de calidad establecidos, buscando el mejoramiento sistematico de las
necesidades y expectativas de los clientes internos y externos de la
empresa, para el beneficio de todos en la empresa y en la sociedad. La
calidad consiste en producir bienes o servicios que tengan aptitud para el
uso.

Segun Kaoru Ishikawa (2000), “La calidad total: filosofia, cultura, estrategia o
estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la misma,

estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad”. (pag.)

Calidad Total, Se origina en la gerencia Japonesa (T. Q. M.) y consiste en
promover un proceso continuo que garantice y asegure el mantenimiento de
estandares adecuados (generalmente altos, y segiin normas establecidas, en nuestro
caso las 1SO) los cuales se enfocan al logro de la satisfaccion del cliente y del
mercado. Sirve para posicionar la imagen de la empresa, mejorar su participacion en
el mercado, controlar sus costos y asumir una mayor responsabilidad en la produccién
de bienes y prestacion de servicios, como consecuencia de la cabal observacion y

cumplimiento de estandares y normas.
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2.2.4 Empowerment — “Empoderamiento”,

Segln Martinez (2004)

El empoderamiento es un proceso multidimensional de caracter social en
donde el liderazgo, la comunicacién y los grupos auto dirigidos
remplazan la estructura piramidal mecanicista por una estructura mas
horizontal en donde la participacion de todos y cada uno de los
individuos dentro de un sistema forman parte activa del control del
mismo con el fin de fomentar la riqueza y el potencial del capital humano
que posteriormente se vera reflejado no solo en el individuo sino también
en la comunidad en la cual se desempefia.( pag.80).

Koontz & Weihrich, (1998) Empowerment “Es la eficaz autodeterminacion de
los trabajadores y equipos implica que los administradores estén dispuestos a

renunciar a parte de su autoridad para tomar decisiones a fin de cederlas aquellos”

(pag.)

Empowerment — “Empoderamiento”, Mas que un modelo, se refiere a un
comportamiento gerencial cuya practica y ejercicio implican un estilo de liderazgo
que desarrolle en la gente una capacidad de autonomia en su desempefio y ademas
demuestren su habilidad para asumir riesgos calculados y tomar decisiones sin
necesidad de que medie la presencia de una autoridad o la presidn de una supervision.
Se sabe que una persona estd empoderada cuando sus acciones y comportamientos se
caracterizan por capacidad de decision, auto motivacion, creatividad, asuncion de

riesgos y orientacion al logro.

2.2.5 Servuccién — Produccién de Servicios

Segun Pierre Eiglier y Eric Langeard (1989), definen que la servuccion viene

a ser “La organizacion sistemética y coherente de todos los elementos fisicos y
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humanos de la relacion cliente - empresa, necesaria para la realizacion del servicio,

cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados".
(pag.27).

Segun Jorge Valencia (s/f)

La servuccion, es el proceso de elaboracion de un servicio, es decir, toda
la organizacion de los elementos fisicos y humanos en la relacion cliente
- empresa, necesario para la realizacion de la prestacién de un servicio y
cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea concebida,
hasta la obtencion del resultado como tal (el servicio). (http://boletin-
turistico.com/diccionarioturismo/diccionario-1/S/SERVUCCI%C3%93N-
554/)

Servuccién — Produccion de Servicios, Es el proceso de “fabricacion o
manufactura” del servicio. Se utiliza los términos utilizados en el proceso de
produccién convencional del sector real para significar que la prestacion de servicios
es un proceso tan serio y formal como aquel que se cumple en la creacion de un
producto. Se trata entonces de la creacion de uno o varios servicios. El neologismo se
compone de unir dos términos: “servicio” y “produccion” para obtener “produccion

de servicios” de donde se origina el término “Servuccion”.

Es un modelo creado por los franceses y adoptado por varios paises mediante la
aplicacion de las normas de control de calidad (normas 1SO). Sirve para llevar a cabo
una verdadera ‘“ingenieria del servicio” en todo tipo de empresas ya que los

presupuestos para su implantacion asi lo contemplan:

Segun el nivel de interaccion y grado de participacion de cuatro componentes:

Servicio, producto (si lo hubiere), cliente o beneficiario y obviamente el prestatario o


http://boletin-turistico.com/diccionarioturismo/diccionario-1/S/SERVUCCI%C3%93N-554/
http://boletin-turistico.com/diccionarioturismo/diccionario-1/S/SERVUCCI%C3%93N-554/
http://boletin-turistico.com/diccionarioturismo/diccionario-1/S/SERVUCCI%C3%93N-554/
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proveedor del servicio. A este proceso se le denomina Sistemas de Base y se

clasifican segun el tipo de combinaciones a que haya lugar.

2.2.6 Hoshing Kanri o Direccion por Politicas

Segun Eureka y Ryan (1990),

El Hoshim Kanri como un despliegue y participacion en la direccion,
objetivos y propuestas de la gestion de la empresa por parte de la
direccion a los empleados y colaboradores y para cada unidad de la
organizacion, en orden a encauzar el trabajo de acuerdo con una
planificacion, para posteriormente evaluar, investigar y realimentar los
resultados. (pag.61)

Segun Hernandez y Rodriguez (1993),

El Hoshin Kanri se fundamenta en las politicas de la organizacion y en
eso estriba su principal caracteristica: permite establecer una estructura
sistematica y efectiva para divulgar las politicas generales a lo largo y
corto plazo, lo cual asegura su cumplimiento.

(http://cdigital.uv.mx/bitstream/123456789/28798/1/Perez%20Lopez.pdf).

Hoshin Kanri o Direccion por Politicas, podemos pensar que la direccion por
politicas (DPP) es un sistema de direccion que permite formular, desarrollar y
ejecutar los planes de la empresa con la participacion de todos los integrantes de la
organizacion. La DPP se emplea para asegurar el crecimiento a largo plazo, prevenir
la recurrencia de situaciones no deseadas en la planificacion y de problemas de
ejecucion, es realizada en ciclos anuales y busca alcanzar las grandes mejoras
aplicando las ideas y técnicas de control de calidad en el proceso de gestion de la

empresa. Este proceso cubre un amplio aspecto de actividades: desde la identificacion


http://cdigital.uv.mx/bitstream/123456789/28798/1/Perez%20Lopez.pdf
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de las acciones mas adecuadas que se deben realizar en la empresa, hasta las formas
de asegurar que esas actividades son efectivamente implantadas, asumiéndose que es
la infraestructura que asegura que las actividades clave son realizadas correctamente
en el momento correcto. La DPP es el puente entre el establecimiento de propdsitos y
objetivos estratégicos y la accion diaria para su logro, siendo el motor que impulsa

todo proyecto de transformacion continua de una organizacion llevandolo al éxito.

2.2.7 El Modelo Cibernético

Segun Beer (1960), “La cibernética estudia los flujos de informacion que
rodean un sistema, y la forma en que esta informacion es usada por el sistema como
un valor que le permite controlarse a si mismo: ocurre tanto para sistemas animados

como inanimados indiferentemente”’.

El Modelo Cibernético, constituye una guia de analisis/disefio, destinada a
identificar y tipificar lo elementos y el perfil de operacion que integran los
mecanismos para la regulacion y control del funcionamiento de recursos y soluciones

de tecnologia.

2.2.8 Modelo Katz y Kahn

Katz y Kahn desarrollaron un modelo de organizacién mas amplio y complejo
mediante la aplicacion de la teoria de sistemas y la teoria de las organizaciones.
Segun el modelo propuesto por ellos, la organizacion presenta las siguientes

caracteristicas tipicas de un sistema abierto:

1. Importacion (entradas)
2. Transformacion (procesamiento)
3. Exportacion (salida)

4. Los sistemas como ciclos de eventos que se repiten
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5. Entropia negativa: Los sistemas abiertos necesitan moverse para detener el
proceso entropico para reabastecerse de energia manteniendo indefinidamente su
estructura organizacional.

6. Informacion como insumo

7. Estado de equilibrio y homeostasis dindmica: En este sentido, los sistemas
abiertos se caracterizan por un estado de equilibrio: existe un flujo continuo de
energia del ambiente exterior y una continua exportacién de productos del sistema;
sin embargo, el cociente de intercambio de energia y las relaciones entre las partes
siguen siendo los mismos.

8. Diferenciacion: La organizacion tiende a la multiplicacion y elaboracién de
funciones, lo que le trae también multiplicacion de roles y diferenciacion interna.

9. Equifinalidad: El cual plantea que un sistema puede alcanzar, por diversos
caminos, el mismo estado final, partiendo de diferentes condiciones iniciales.

10. Limites o fronteras: Son las barreras que presentan entre el sistema y el
ambiente. Estos definen el campo de accion del sistema, como también su grado de

apertura con relacion al ambiente.

2.2.9 El Coaching Gerencial

Para Garcia y Garrido y otros (2006),

El Coaching es entendido como un sistema de relacion profesional que
incluye conceptos, estructuras, procesos, herramientas de trabajo e
instrumentos de medicion y grupos de personas; comprende un estilo de
liderazgo, una forma particular de seleccionar gente o crear grupos de
personas en desarrollo. A su vez ayuda a los empleados a mejorar sus
destrezas de trabajo a través de elogios y retroalimentacion positiva
basado en observacion.

Para Dezerega (2007),



45

El Coaching es asumido como un sistema de relaciéon profesional que
incluye conceptos, estructuras, procesos Yy herramientas de trabajo
especificos, que mejora el desempefio en forma permanente a través de la
comunicacion verbal y no verbal. EI Coaching como herramienta
gerencial, involucra dos figuras fundamentales: ElI Coach y el Coachee.

(pag.)

El Coaching Gerencial, es una forma de intervencion profesional orientado a
ayudar a personas (Gerentes y Colaboradores) a desarrollar y/o fortalecer sus
competencias (actitudes, conocimientos y habilidades funcionales, conceptuales) para
responder exitosamente a los requerimientos de su organizacion y de su entorno en
general. Ciertamente los objetivos especificos son fijados por los clientes y el Coach
conjuntamente, sin embargo, podemos sefialar que generalmente dichos objetivos
persiguen que el cliente logre una mejor adaptacion al cambio, un mejor desempefio

personal y profesional a traves del desarrollo de sus competencias.

2.2.10 El Downsizing

Para Fincowsky, E.B (2007) EI Downsizing es la eliminacion planeada de los
empleados. “Forma de reorganizacion o reestructuracion mediante la cual se reduce
la planta de personal de una organizacion con el objeto de mejorar los sistemas de

trabajo y diserio organizacional para mantener la competitividad”. (pag. 97)

La definicion mas amplia de Downsizing es la postulada por DeWitt (1998),

“Reduccion selectiva de los recursos de la empresa”.(pag. 60).

El Downsizing, Es la organizacion o restauracién de las organizaciones,

llevando a cabo la mejora en los sistemas de trabajo, el redisefio de la organizacion en
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todos sus niveles y la adecuacion del numero de empleados para mantener

competitivas a las organizaciones.

El término tiene dos interpretaciones. En el sentido estricto, significa reduccion
de la fuerza de trabajo. En el sentido amplio, expresa un conjunto mas diverso de
estrategias como el rightsizing y el rethinking, y no necesariamente una reduccién
laboral, ya que por lo general ésta, como estrategia aislada, es ineficaz e inclusive
perjudicial. EI Downsizing se emplea hasta volverse comun tanto a los sectores
publicos como a los privados. A pesar de que las presiones econdmicas, fiscales y
politicas son la causa inmediata por la cual se decide llevar a cabo el Downsizing, el
hecho es que los cambios tan rapidos en el ambiente gubernamental y de negocios

son la razén de fondo por la que se realizan estas medidas.

Se debe ser cuidadoso en la ejecucion de medidas de Downsizing, pues son
decisiones que afectan profundamente la vida y la productividad de los individuos,
sobre todo cuando se lleva a cabo una disminucion en la fuerza laboral.

2.2.11 Six Sigma — El Nuevo Paradigma de las Organizaciones

Segun Pande, Peter y Holpp, Larry (2002)

El Six Sigma es una técnica que utiliza herramientas de gestion de
calidad y estadistica para reducir las variaciones en los procesos Yy
productos, y busca aumentar la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y disminuir los costos de operacion. (pag. 81)

Segun Gutiérrez Pulido, Humberto Six Sigma
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Es una estrategia enfocada al cliente que, basada en hechos y datos,
intenta alcanzar un nivel de la calidad tal en los procesos que reduzca la
cantidad de defectos y minimice su variabilidad, lo cual permite efectuar
mejoras de desempefio planificadas y aumentar la eficiencia. (pag. 418-
464)

Con respecto al equipo de resolucion de problemas del equipo Seis Sigma,
Peter (2002) define que:

Los equipos de mejora, resolucién de problemas y disefio de procesos son
los componentes mas visibles y activos de una iniciativa Seis Sigma, en
especial los primeros. Estos equipos, como hemos notado, se crean para
resolver problemas organizativos y para capitalizar una oportunidad.
Una de las cosas mas atrayentes de los equipos de Seis Sigma es su
diversidad. Los miembros suelen venir de diferentes departamentos,
niveles, estudios, habilidades y experiencia. En el equipo, todos son
iguales y las contribuciones de cada miembro son claves para lograr las
mejoras radicales que busca la iniciativa Seis Sigma. Al juntar gente
diversa en un equipo, es critico tener un proceso comun o modelo, que
todos puedan compartir para lograr que se haga el trabajo. La respuesta
a esta necesidad en Seis Sigma es el proceso DMAMC: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar. (Pag. 23).

Six Sigma — El Nuevo Paradigma de las Organizaciones, Popularizado por
Motorola, como filosofia, método de administracion y herramienta para mejorar el
desempefio, aumentar la rentabilidad e incrementar la satisfaccion del cliente; muchas

organizaciones alrededor del mundo estan dirigiendo su atencién a Six Sigma.

Six Sigma nacié como riguroso método orientado a la informacion, para
resolver problemas y mejorar los procesos, que se concentra en lo que es mas
importante para los clientes, dando como resultado un mejor desempefio y mayor
rentabilidad.
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Six Sigma, es usado como un parametro para comparar el nivel de calidad de
procesos, operaciones, productos, caracteristicas, equipamientos, maquinas,
divisiones y departamentos, entre otros. Six Sigma es varias cosas:

. Una base estadistica de medida : 3,4 defectos por millén de oportunidades
. Una filosofia y una meta: ser tan perfecto como sea practicamente posible.
. Una metodologia

. Un simbolo de calidad.

2.2.11.1 Six Sigma - la Meta.

También es una meta de calidad. La meta de los Seis Sigma es llegar muy
proximo a cero defectos, error o falla. Pero no es necesariamente cero. En verdad, 3.4
partes por millon de unidades defectuosas, 3.4 defectos por millon, 3.4 fallas por
millén, 3.4 PPM.

2.2.11.2 Six Sigma — la Medida.

Es una medida para determinado nivel de calidad. Cuando el nimero de sigmas
es bajo, tal como en procesos dos sigma, implicando mas o menos 2 sigmas (+2 o), el
nivel de calidad no es tan alto. El nimero de no-conformidad o unidades defectuosas
en tal proceso puede ser muy alto. Si lo compararamos con un proceso 4 sigmas (+4
0), donde puede no tener mas o menos cuatro sigmas, aqui tendremos un nivel de
calidad significativamente mejor. Entonces, cuanto mayor el nimero de sigmas,

mejor el nivel de calidad.

2.2.11.3 Six Sigma - la Filosofia.
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Es una filosofia de mejora continua del proceso (maquina, mano de obra,
método, metrologia, materiales, ambiente) y reduccién de su variabilidad en la
busqueda interminable de cero defectos.

2.2.11.4 Six Sigma — la Estadistica.

Es una estadistica calculada para cada caracteristica critica de la calidad, para

evaluar el rendimiento en relacion a la especificacion o a la tolerancia.

2.2.11.5 Six Sigma - la Estrategia.

Es una estrategia basada en la interrelacion que existe entre el proyecto de un
producto, su fabricacion, su calidad final y su confiabilidad, ciclo de control,
inventarios, reparaciones en el producto, y defectos, asi como fallas en todo lo que es
hecho en el proceso de entrega de un producto a un cliente y el grado de influencia

que ellos puedan tener sobre la satisfaccion del mismo.

2.2.11.6 Six Sigma — la Vision.

Es una vision de llevar a una organizacion a ser la mejor del ramo. Es un viaje
intrépido en busca de la reduccion de la variacion, defectos, errores y fallas. Es
extender a la calidad para mas alld de las expectativas de los clientes. Ofreciendo
mas, porque los consumidores quieren comprar mas, en oposicion a tener vendedores

persiguiéndolos en la tentativa de convencerlos a comprar.

El objetivo principal de Six Sigma es lograr un desempefio perfecto, cero
defectos, donde lo que se entiende por defecto es cualquier cosa que ocasione la
insatisfaccion del cliente. En consecuencia, muchas maneras tradicionales de medir el
éxito simplemente no se aplican. Los clientes no juzgan el desempefio de una

empresa basandose en un promedio, sino en cada transaccion individual.
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Peter (op.cit.) justifica el porqué de aplicar Six Sigma y no otra metodologia de

la siguiente forma:

» “Integra el factor humano y las herramientas de mejora
(principalmente herramientas estadisticas), el factor humano con
una infraestructura humana que lidera, despliega y lleva a cabo
las propuestas; y las herramientas de mejora que ordenan y
relacionan efectivamente los datos en procesos de mejora.

> Establece una metodologia sistemética y ordenada de mejora de
la calidad, utilizando el ciclo DMAIC que incluye las fases de
definir, medir, analizar, implantar y controlar apoyado en
herramientas ya conocidas como Diagrama de Pareto, Causa y
efecto, Dispersion, Gréafico de Gantt, Brainstorming, Grafico de
control, Histogramas, entre otros.

» Uno de los pilares sobre los que se levanta el Six Sigma es la
capacitacion del personal, de hecho se sostiene que una de las
poderosas funciones de Six Sigma es “la creacion de una
infraestructura de desempefio.

» Mas que una filosofia es una metodologia de gestion, se basa en
el metodo cientifico usando el pensamiento estadistico”.

2.2.11.7 Principios de Six Sigma

1.

Liderazgo comprometido de arriba hacia abajo. Esta metodologia implica un
cambio en la forma de realizar las operaciones y de tomar decisiones. La
estrategia se apoya y compromete desde los niveles mas altos de la direccion y
la organizacion

Six Sigma se apoya en una estructura directiva que incluye personal a tiempo
completo. La forma de manifestar el compromiso por Six Sigma es creando una
estructura directiva que integre lideres de negocio, de proyectos, expertos y
facilitadores. Cada uno de los lideres tiene roles y responsabilidades especificas

para formar proyectos de mejora.
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3. Entrenamiento. Cada uno de los actores del programa de Six Sigma requiere
de un entrenamiento especifico, varios de ellos deben tomar un entrenamiento
amplio, conocido como curriculum de un Black belt.

4.  Acreditacion

5. Orientada al cliente y enfocada a los procesos. Esta metodologia busca que
todos los procesos cumplan con los requerimientos del cliente y que los niveles
de calidad y desempefio cumplan con los estandares de Six Sigma. Al
desarrollar esta metodologia se requiere profundizar en el entendimiento del
cliente y sus necesidades. Con base en ese estudio sobre el cliente se disefian y
mejoran los procesos.

6. Dirigida con datos. Los datos y el pensamiento estadistico orientan los
esfuerzos de esta metodologia- Los datos son necesarios para identificar las
variables de calidad y los procesos y areas que tienen que ser mejorados.

7. Se apoya en una metodologia robusta. Se requiere de una metodologia para
resolver los problemas del cliente, a través del analisis y tratamiento de los
datos obtenidos.

8.  Los proyectos generan ahorros o aumento en ventas

9. Eltrabajo se reconoce

10. La metodologia Six Sigma plantea proyectos largos. Six Sigma es una
iniciativa con horizonte de varios afios, con lo cual integra y refuerza otros tipos
de iniciativa.

11. Six Sigma se comunica. Los programas de seis sigma se basan en una politica
intensa de comunicacién entre todos los miembros y departamentos de una
organizacion, y fuera de la organizacion. Con esto se adopta esta filosofia en

toda la organizacion.

2.2.11.8 Procesos de Implementacion Six Sigma.

El Enfoque de Six Sigma esta basado en 5 etapas concretas que consisten en:
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e Definicion, que consiste en concretar el objetivo del problema o defecto y
validarlo, a la vez que se definen los participantes del programa

e Medicion, que consiste en entender el funcionamiento actual del problema o
defecto.

e Andlisis, que pretende averiguar las causas reales del problema o defecto

e | Mejora (del inglés Improvement), que permite determinar las mejoras
procurando minimizar la inversion a realizar.

e Control, que se basa en tomar medidas con el fin de garantizar la continuidad
de la mejora y valorarla en términos econdmicos y de satisfaccion del cliente.

Otras metodologias derivadas de ésta son: DMADV y PDCA-SDCA
e DMADYV = (Definir, Medir, Analizar, Disefiar y Verificar)
e PDCA-SDVA = (Planificar, Ejecutar, Verificar y Actuar)-(Estandarizar,

Ejecutar, Verificar y Actuar)

En esencia estos pasos suponen definir, medir, analizar con la finalidad de
descubrir las causas raiz del problema y después mejorar y controlarlo para impedir

que el problema se presente de nuevo.

D (Definir), En la fase de definicion se identifican los posibles proyectos Six

Sigma que deben ser evaluados por la direccion para evitar la inadecuada utilizacion
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de recursos. Una vez seleccionado el proyecto, se prepara y se selecciona el equipo

mas adecuado para ejecutarlo, asignandole la prioridad necesaria.

En esta fase deben responderse las siguientes cuestiones:

e (Qué procesos existen en su area?

e ;De qué actividades (procesos) es usted el responsable?

e ;Quién o quiénes son los duefios de estos procesos?

e ;Qué personas interacttan en el proceso, directa e indirectamente?
e ;Quiénes podrian ser parte de un equipo para cambiar el proceso?
e ;Tiene actualmente informacion del proceso?

e ;Qué tipo de informacidn tiene?

e ;Qué procesos tienen mayor prioridad de mejorarse?

M (Medir), La fase de medicion consiste en la caracterizacion del proceso
identificando los requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto
(o variables del resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan al
funcionamiento del proceso y a las caracteristicas o variables clave. A partir de esta

caracterizacion se define el sistema de medida y se mide la capacidad del proceso.

En esta fase deben responderse las siguientes cuestiones:

e ;Sabe quiénes son sus clientes?

e ;Conoce las necesidades de sus clientes?

e ;Sabe que es critico para su cliente, derivado de su proceso?
e Como se desarrolla el proceso?

e ;Cuales son sus pasos?

e ;Qué tipo de pasos compone el proceso?
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e ;Cudles son los parametros de medicion del proceso y como se relacionan con
las necesidades del cliente?

e ;Por qué son esos los parametros?

e ;COmo obtiene la informacion?

e ;Qué exactitud o precision tiene su sistema de medicion?

En esta etapa se pueden utilizar estudios de Benchmarking, ademas del uso de
capacidad del proceso, grafica de control, diagramas de flujo, histogramas vy

diagramas de tendencias.

Diagramas de Flujo de Procesos: con los cuales se conocen las etapas del

proceso por medio de una secuencia de pasos, asi como las etapas criticas

Diagrama de Flujo de Procesos

Entrada

Decisien

Etapa del proceso

@
j

Histogramas: Proveen la forma de distribucion de los datos, asi la tendencia
central y la variabilidad se pueden estimar facilmente. Los limites inferior y superior

se pueden sobreponer para estimar la capacidad del proceso.
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Histograma
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Diagramas de Tendencias: son utilizados para representar datos graficamente

con respecto a un tiempo, lo que permite observar y seguir los defectos en un proceso.

Diagrama de Tendencia

Defectos

h

.

L
Tiempo

A (Analizar), En la fase de analisis, el equipo evalla los datos de resultados
actuales e historicos. Se desarrollan y comprueban hipotesis sobre posibles relaciones
causa-efecto utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma el
equipo confirma los determinantes del proceso, es decir las variables clave de entrada

o "focos vitales" que afectan a las variables de respuesta del proceso.
En esta fase deben responderse las siguientes cuestiones:
e ;Cuales son las especificaciones del cliente para sus pardmetros de medicion?

e ;COmo se desempefia el proceso actual con respecto a esos parametros?

Muestre los datos.
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e ;Cudles son los objetivos de mejora del proceso?

e ;COmo los defini6?

e ;Cudles son las posibles fuentes de variacion del proceso? Muestre cuéles y qué
son.

e ;Cuéles de esas fuentes de variacion controla y cuéles no?

e De las fuentes de variacién que controla, ;como las controla y cuél es el método
para documentarlas?

e :Monitorea las fuentes de variacion que no controla?

Las herramientas méas habituales utilizadas en esta etapa son:

Diagrama de Pareto: se aplica para identificar las causas principales de los
problemas en los procesos de mayor a menor, y con ello reducirlas o eliminarlas de
una en una, empezando con la que provoca un problema mayor y después con las

posteriores.
Diagrama de Pareto
Frecuencia

F 3

|

-
Defecto 1 Defecto 2 Defecto 3 Defecto 4

Diagramas de Causa - Efecto: utilizados como lluvia de ideas para detectar las
causas Yy consecuencias de los problemas en los procesos.
Dragrama de Causa-Efecto

Materiales  Métodos Magquinas

Causas

Efecto

Mano de Obra Medio Ambiente
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Diagramas de Dispersion: Con los cuales se pueden relacionar dos variables.
Permiten hacer estimaciones a primera vista e identificar puntos extraordinarios.

Diagrama de Dispersion

doty
X

e

[ J

De fectos

I (Mejorar), En la fase de mejora (Improve en inglés) el equipo trata de
determinar la relacién causa-efecto (relacion matematica entre las variables de
entrada y la variable de respuesta que interese) para predecir, mejorar y optimizar el
funcionamiento del proceso. Por ultimo se determina el rango operacional de los

parametros o variables de entrada del proceso.

En esta fase deben responderse las siguientes cuestiones:

e ;Las fuentes de variacion dependen de un proveedor?. Si es asi, ¢cuales son?
e ;Quién es el proveedor?

e ;Qué esta haciendo para monitorearlas y/o controlarlas?

e ;Qué relacidn hay entre los parametros de medicion y las variables criticas?
e /lInteractlan las variables criticas?

e ;Como lo defini6? Muestre los datos.

e ;Qué ajustes a las variables son necesarios para optimizar el proceso?

e /CoOmo los definio? Muestre los datos.

C (Controlar), La fase "control" consiste en disefiar y documentar los controles

necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se
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mantenga una vez que se hayan implementado los cambios. Cuando se han logrado
los objetivos y la mision se dé por finalizada, el equipo informa a la direccién y se

disuelve.

En esta fase deben responderse las siguientes cuestiones: Para las variables

ajustadas

e ;Qué exactitud o precision tiene su sistema de medicion?

e ;Como lo defini6? Muestre los datos.

e ;Cuanto se ha mejorado el proceso después de los cambios?
e COmo lo define? Muestre los datos.

e /COmo mantiene los cambios?

e ;Como monitorea los procesos?

e ;Cuanto tiempo o dinero ha ahorrado con los cambios?

e /Como lo esta documentando? Muestre los datos

Gratica de Control

Limite
Snmerioe

Linea

Cenitral
V Limite
Inferior

2.2.11.9 Beneficios Six Sigma

Los beneficios de la Six Sigma son:

o Alineamiento entre los resultados y la eficacia: la mejora de la calidad de un

proceso implica aumento de la rentabilidad para la empresa.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtml#ANALIS
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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Aplicacion de la metodologia en diversas areas de la empresa: finanzas,
logistica, ventas, sistemas, administracion, etc., no restringiendo los trabajos a
las areas productivas de la empresa.

Posibilidad de toma de decisiones basadas en datos estadisticos.

Desarrollo de una sisteméatica que promueva el vinculo entre planeamiento
estratégico y herramientas estadisticas y de calidad.

Busca el Modelo Ideal de Eficiencia de los sistemas.

Eliminar de los procesos el valor no agregado.

Reducir al minimo posible la variacion natural de los procesos.

Procesos robustos, capaces de entregar lo que el cliente demanda.

2.11.10 Estructura humana de Six Sigma

Director Six Sigma, Define los objetivos estratégicos del programa, las
responsabilidades, selecciona el proyecto y los equipos que formaran parte de él
de acuerdo con el objetivo. También comunica y difunde el programa.
Campeones (Champion), Son los directores de area quienes proveen la
direccion estratégica y recursos para apoyar a los proyectos por realizar. Son
personas de tiempo completo que tiene importantes tareas cuantitativas y de
capacidad como tutores y como lideres. Son certificados una vez que cumplen
con dos requerimientos: deben supervisar al menos a diez cinturones negros que
hayan obtenido su certificacion, y deben ser aprobados por el equipo de
campeones de la empresa. Los criterios de seleccion para los cinturones negros
maestros son las habilidades cuantitativas y la capacidad de ensefiar y de ser
mentores. Los cinturones negros maestros reciben al menos dos semanas de
capacitacion para ensefiar y ser mentores.

Maestros cinta negra (Master Black Belt), Se trata de personas de tiempo
completo que dirigen equipos y se concentran en los procesos fundamentales e
informan de los resultados a los campeones. Los lideres de equipo son

responsables de medir, analizar, mejorar y controlar los procesos fundamentales


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/finanzas-operativas/finanzas-operativas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/logistica/logistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/estadistica/estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
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que influyen en la satisfaccion del cliente o en el crecimiento de la
productividad. Obtiene su certificacion después de haber concluido con éxito
dos proyectos: el primero bajo un cinturobn negro maestro, y el segundo de
manera autbnoma. Para obtener la certificacion, los cinturones negros deben
estar también aprobados por el equipo campedn del negocio. Por lo tanto, son
buenos conocedores de la metodologia con amplia experiencia en el campo.

e Cintas Negra (Black belts), Expertos técnicos que generalmente se dedican a
tiempo completo a la metodologia Six Sigma. Son los que asesoran, lideran
proyectos y apoyan en mantener una cultura de mejora de procesos. Se
encargan de capacitar a los Cinta Verde. También tienen la obligacion de
encontrar y proponer mejoras.

e Cintas Verde (Green belts), Expertos técnicos que se dedican en forma parcial
a actividades de Six Sigma. Se enfocan en actividades cotidianas diferentes de
Six Sigma pero participan o lideran proyectos para atacar problemas de sus
areas. Una vez que termina el proyecto del cinturén negro, se espera que los
miembros del equipo continten utilizando las herramientas Seis Sigma como

parte de su trabajo regular.

La Metodologia Six Sigma.

Los impulsores de esta herramienta definen a Six Sigma como una metodologia
de calidad aplicada para ofrecer un mejor producto o servicio, mas rapido y al costo
mas bajo, centrando su foco en la eliminacion de defectos y la satisfaccion del cliente,
entendiendo como tal la concepcion japonesa del mismo (es decir, tanto en cliente

interno como el externo).

Esta metodologia puede aplicarse en todas las actividades que conforman la
cadena de valor interna, en las que se considera defecto todo aquello que genera la

insatisfaccion del cliente.
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Six Sigma puede ser definida como una filosofia de trabajo y una estrategia de
negocios que se basa en el enfoque al cliente que busca la reduccion de variabilidad
de los procesos utilizando mediciones basadas en datos de productos, procesos y

servicios y que es administrada a traves de una "agresiva" serie de indicadores.

Six Sigma es una filosofia de administracion, la cual estd enfocada en la
eliminacion del desperdicio originado por la variacién de los procesos, a traves de un
enfoque sistematico y cientifico/practico y el uso de herramientas estadisticas. Es una
metodologia que combina la utilizacién de herramientas estadisticas con un enfoque

disciplinado de resolucion de problemas.

Six Sigma puede enfocarse de diferentes maneras de acuerdo a las expectativas
que cada empresa quiera lograr, pero es necesario tener una vision amplia de lo que la
empresa requiera ya que aplicar Six Sigma es un proceso muy largo y con un alto
costo. Por lo que cada empresa debera tener bien estructurado y definido sus

aplicaciones ya que si estas no estén bien dirigidas los resultados seran nulos.

Las razones para adoptar el Modelo Six Sigma.

Los resultados que se pueden esperar al implantar el programa Six Sigma son
variados: mejora la satisfaccion del cliente, reduce tiempo de ciclo, aumenta la
productividad, mejora la capacidad y produccion, desarrolla procesos y productos
robustos, reduce defectos totales, aumenta la confiabilidad del producto, disminuye

trabajo en proceso y mejora en el flujo del proceso.

Muchas empresas han implementado este modelo gerencial llamado Six Sigma
como una metodologia obligatoria en sus plantas por distintas razones de las cuales

citamos algunas:



62

e Six Sigma se hace imperativo cuando hay que evaluar y mejorar la capacidad
de los procesos.

e Six Sigma es un medio para reducir la complejidad de disefios de productos y
procesos al tiempo que se aumenta su fiabilidad.

e Six Sigma es una puesta en escena para combatir lo que muchas veces se hace a
la “mala suerte”; esta puesta en escena es valida no solo en el taller sino en

cualquier lugar de la organizacion.

Una de las razones mas obvia de adoptar esta metodologia es porque se ha
desarrollado una compresion excelente de cdmo la reduccion de la variacion, de los
defectos y de los errores afecta a la calidad del producto y servicio, el desempefio y la
productividad.

Six Sigma como estrategia para mejorar la calidad de una empresa

comercial, caso Unicasa Plaza Mayor

En la actualidad, el &ambito empresarial esta inmerso en una lucha de mercados,
donde las empresas solo tienen una opcion: adaptarse 0 morir, un &mbito donde la
competencia es desgastante y donde la eleccion por parte de los clientes es para
aquella empresa que ofrezca la mejor calidad al méas bajo precio. Es aqui donde la
filosofia Six Sigma puede convertirse en una aliada para la empresa, para sobrellevar

y salir adelante en esta lucha.

Es una estrategia basada en la interrelacion que existe entre el proyecto de un
producto, su fabricacién, su calidad final y su confiabilidad, ciclo de control,
inventarios, reparaciones en el producto, y defectos, asi como fallas en todo lo que es
hecho en el proceso de entrega de un producto a un cliente y el grado de influencia

que ellos puedan tener sobre la satisfaccion del mismo.


http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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El Six Sigma se ha convertido rdpidamente en una estrategia para lograr
mejoras significativas en calidad, parcelacion de mercados, margenes de ganancias
etc. El sistema Six Sigma promueve un cambio cultural en la organizacion, mediante
una preparacion cuyo resultado es la percepcion por todos de la posibilidad de
mejorar la calidad

La metodologia Six Sigma hace uso de las herramientas estadisticas para
identificar unos pocos factores vitales, aquellos factores que mas importan a la hora
de mejorar la calidad de los procesos y la generacion de beneficios.

Six Sigma se describe mejor como un viaje, un viaje para los profesionales de
una empresa que estan completamente comprometidos en mejorar la calidad, la
productividad y la rentabilidad. Todo el mundo tiene un papel que interpretar en Six
Sigma, desde los ejecutivos hasta los empleados de las lineas de produccion. Six
Sigma implica a toda persona de la organizacion en un enfoque a tiempo completo,

dando un paso al frente en sus operaciones al llevarlas a un nivel maximo de calidad.

Las organizaciones son fortalecidas por el recurso humano y su conocimiento.
Por mas disciplina, filosofias o programas de mejoramiento que se adopten para
implementar la estrategia Six Sigma, esta no funcionara, si no se selecciona el
personal adecuado y se le capacita de manera correcta. La estrategia sola no puede
hacer mejor una compairiia, pero la estrategia combinada con el adecuado personal, si
lo hara. A la larga, es la gente la que aumenta la rentabilidad. Pocas decisiones son
tan importantes como la de seleccionar y desarrollar a la gente correcta para dirigir la

organizacion a través de los niveles; de negocios, de operaciones y de procesos.

Six Sigma no se contempla, sino que se aplica. Y al aplicarlo ha demostrado ser
la via méas répida para mejorar enormemente la cuenta de resultados de las

compafiias.
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Capacidad de procesos en niveles de Sigma

Six Sigma es la medicion de defectos por cada millon de operaciones, se aplica
a todas las transacciones. Mientras mas bajo sea el nimero de errores, mayor sera la
calidad. Esta metodologia se basa en la curva de distribucion normal para poder

conocer el nivel de variacion de cualquier actividad.

Conceptualmente Six Sigma es un indice de capacidad de proceso; es un
ndmero que representa cuan capaz es un proceso de cumplir las especificaciones del
cliente en funcién del grado de variabilidad de dicho proceso. Imaginando que un
proceso se comporta de acuerdo a una distribucion normal con una media y
desviacion estandar conocida, se puede definir como nivel Six Sigma cuando
teniendo una especificacion media nominal centralizada (admitiendo hasta un
corrimiento de 1,5 sigmas), los limites superior e inferior de especificacion se
encuentren a Seis desviaciones estandar (de alli el nombre Seis Sigma). De esta

manera el proceso produce una taza de defectos de 3.4 DPMO.

Obtener 3,4 defectos en un millon de oportunidades es una meta bastante
ambiciosa pero lograble. Se puede clasificar la eficiencia de un proceso con base en

su nivel de sigma. Se muestra a continuacién una tabla de conversién simplificada

Rendimiento DPMO Nivel Sigma
30,9% 690.000 1
62,9% 308.000 2
93,3% 67.000 3

99,4 6.250 4
99,98 320 5
99,9997 3,4 6



65

Six Sigma es una medida especifica de calidad: 3,4 defectos por millén de
oportunidades. Una “oportunidad” se define como wuna ocasion para la

disconformidad, o de no-cumplimiento de las especificaciones requeridas.

Este numero surge del estudio de la capacidad de proceso a través de un indice
de capacidad, el limite de disefio de Six Sigma, y da como resultado 3,4 defectos por
millén. Por consenso las empresas han aceptado como norma niveles sigma tres
(93,3% - Estandar Histdrico equivalente a casi 67.000 defectos por millon de
oportunidades) o sigma cuatro (99,38% - Estandar Actual — equivalente a casi 6250
defectos por millon de oportunidades). Alcanzar sigma seis equivale a sufrir menos
de 4 defectos por cada millon de oportunidades (99,99966%), lo que significa poner

la vara a un nivel mas alto.

En la practica Six Sigma se ha convertido en el nombre de un conjunto de
metodologias y técnicas que se aplican para reducir los costos, y que en un enfoque
disciplinado erradican los desperdicios y errores habituales, tanto en procesos
técnicos (de fabricacién por ejemplo) como en los no técnicos (administrativos,
servicios etc.). Ataca las causas de los problemas, mide y analiza detenidamente las
operaciones a fin de determinar con exactitud como y por qué se producen los

defectos y luego toma medidas para abordar esas causas.

Este sistema se define en dos niveles: operacional y gerencial. En el primero de
ellos se utilizan herramientas estadisticas para elaborar la medicion de variables de
los procesos industriales con el fin de detectar los defectos; en el segundo, se analizan
los procesos utilizado por los empleados para aumentar la calidad de los productos,

procesos y servicios.

La letra griega mindscula sigma (o X) se usa como simbolo de la desviacion

estandar, siendo ésta una forma estadistica de describir cuanta variacion existe en un
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conjunto de datos. Se usa la medida en sigma para observar que tan bien o mal operan

los procesos y darles a todos una manera comun de expresar dicha medida.

Los puntos clave para obtener un Six Sigma exitoso.

La metodologia Six Sigma ha logrado su rapida consolidacion en el mercado
empresarial debido, entre otras cosas, a los sorprendentes resultados financieros que
produce para las compafiias; el liderazgo activo de la direccion; enfoque disciplinado
de DMAMC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar); rapida terminacion de
los proyectos (de tres a seis meses); clara definicion de éxito; infraestructura creada
en MBB, BB y GB; enfoque en clientes y procesos; enfoque estadistico y cultura de

cambio.

e En la funcion de direccion, dentro del proceso administrativo, para implantar el
Six sigma, es importante promover el liderazgo. Dado que Six sigma involucra
la realizacion de cambios generalizados en una empresa, requiere que la
administracion participe de manera activa y visible.

e Para una exitosa implementacion de Six Sigma se deben seguir préacticas
sensatas de personal y en metodologias técnicas. Se deben seguir las siguientes

practicas de personal:

1. Lideres ejecutivos comprometidos con Six Sigma y que promuevan en
toda la organizacion sus actividades.

Lideres que se apropien de los procesos que deben mejorarse.
Capacitacion corporativa en los conceptos y herramientas de Six Sigma.

Determinacion de la dificultad de los objetivos de mejoramiento.

o & DN

Refuerzo continuo y estimulos.

e Para la implantacion de Six Sigma son necesarios los siguientes pasos:
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1. Capacitacion del equipo directivo en los principios del Sistema.

2. Establecimiento de Sistemas de comunicacion con Proveedores, Clientes
y empleados, para obtener informacion de todas las fuentes.

3. Capacitacion de los empleados.

4. Seleccién de los procesos que deben mejorarse vinculados siempre con
los beneficios financieros mensurables.

5. Proyectos llevados a cabo por empleados y equipos liderados por

cinturones verdes.

Para obtener un nivel de calidad, se exige no s6lo estadistica, sino cambios en
la cultura de la organizacion. El enfoque Six Sigma es riguroso, exigiendo un
compromiso del liderazgo que impregne la organizacion por completo.
Requiere un sentido de urgencia y comprender que, a fin de solucionar los
problemas que minan la rentabilidad y la satisfaccion de los clientes, se requiere
involucrar a los trabajadores claves para implementar de forma activa Six

Sigma en toda la organizacion.



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es de suma importancia ya que permite establecer el
nivel de profundidad que se busca mediante el conocimiento propuesto, asi como
también acceder a la informacion referente al estudio. Hay que destacar que todos
estos disefios, modelos, y formas de recopilacién de la informacién son los que
ofrecen las herramientas necesarias para responder al problema planteado. Para esto
es favorable aplicar procedimientos que oriente a la recoleccion de los datos, en este

sentido se desarrolla los aspectos metodoldgicos a continuacion.

3.1 Tipo de Investigacion

En esta seccion se da a conocer el tipo de investigacion segun el disefio
adoptado para responder al problema planteado. El tipo de la investigacion es
Documental y de un nivel Descriptivo, puesto que se recurrio a diversas fuentes

bibliogréaficas para el desarrollo de este trabajo.

Para Baena (1985), “La investigacién documental es una técnica que consiste
en la seleccion y recopilacién de informacién por medio de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliogréaficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de

documentacion e informacion” (pag. 72).

En este mismo orden de ideas, se puede decir que la investigacion documental

es aquella que esta basada en la busqueda y recoleccién de informacion en fuentes
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bibliograficas como libros, revistas, trabajos realizados por otros investigadores; con
la finalidad profundizar, ampliar y formar nuevos conocimientos. A traves de ella se
pone en préctica entre otras cosas, la indagacién y lectura de algin tema objeto de
estudio.

Para Arias (2006), “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (Pag.24).

En este sentido, la investigacion descriptiva, es aquella que busca caracterizar,
algn fenomeno objeto de estudio; esto con la finalidad de conocer todas las
cualidades, actitudes, perfiles e implicaciones que posea el mismo. Es decir, la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendbmeno que se analice.

3.2 Modelo de la Investigacion

El enfoque con el que cuenta esta investigacion es de caracter cualitativo.

Segun Taylor y Bogdan (1987), definen a la investigacion cualitativa como,
“Aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas,
habladas o escritas, y la conducta observable”.

http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-

cualitativa.pdf

En la informacidn cualitativa hace necesario para su recoleccion y andlisis una
definicion clara del contexto, para ello el investigador debe estudiar la realidad en su
contexto natural, tal y como sucede, para después interpretar los fenémenos de

acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas.


http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-cualitativa.pdf
http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-cualitativa.pdf
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3.3 Disefio de la investigacion

Segun el autor Palella, Santa y Martins, Feliberto (2010), define:

El disefio bibliografico, se fundamenta en la revision sistemética,
rigurosa y profunda del material documental de cualquier clase. Se
procura el andlisis de los fendbmenos o el establecimiento de la relacion
entre dos 0 més variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el
investigador utiliza documentos, los recolecta, selecciona, analiza y
presenta resultados coherentes. (pa.87)

El presente disefio de investigacion es bibliografico por cuanto se examinan
fuentes secundarias, conviene ante este disefio constatar la confiabilidad de los datos,
es labor del investigador asegurarse de que los datos que maneja mediante estas

fuentes sean garantia para su disefio.

3.4 Analisis y Recopilacion de la investigacion

Dentro del proceso de investigacion una de las actividades que se realiza es la
recopilacion de datos o recoleccion de la informacion. EI esquema a seguir en esta
investigacion, estd basado en la presentacion y formulacién de un problema
documental, formulacién de objetivos, revision de la bibliografia referente al
problema, recoleccién, analisis de la informacion y presentacion de los resultados de

este trabajo, con la finalidad de resolver el problema.

Sabino (2002) expresa que, “Un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los

fenomenos y extraer de ellos informacion” (Pag.99).
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La recoleccion de la informacién debe realizarse utilizando un proceso
planeado paso a paso, para que de forma coherente se puedan obtener resultados que
contribuyan favorablemente al logro de los objetivos propuestos. En esta
investigacion se utilizaron diversas fuentes que sustentan la base teorica. Entre estas
fuentes estan; las primarias en términos de libros y revistas que incluyen la fuente que
aporta informacion original entre el autor y el lector, asi como también otras fuentes
como las secundarias que fueron Internet y direcciones Word Wide Web, por ser el
mas novedoso esquema de organizacion de informacion y acceso a servicios de

Internet.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INVESTIGACION

4.1 La importancia del Modelo Six Sigma

Six sigma es una metodologia de mejora continua que se enfoca en eliminar los
errores o deficiencias, y de esa forma obtener una mayor satisfaccion de los clientes e
incrementar la rentabilidad de la empresa. Reducir los defectos de su nivel actual a un
nivel Six Sigma puede generar ahorros para la organizacion, asi como también la

satisfaccion total de los clientes.

En un sentido amplio la implementacion del modelo six sigma como
herramienta para incrementar los niveles de calidad dentro de una empresa radica en
que esta proporciona la informacion adecuada para ayudar a la implementacion de la
méaxima calidad del producto o servicio en cualquier actividad, asi como crear la
confianza y comunicacion entre todos los participantes, debido a que la actividad del
negocio parte de la informacion, las ideas y la experiencia, y esto ayuda a elevar la

calidad y el manejo administrativo.

El Six Sigma es un programa que se define en dos niveles: operacional y
gerencial. En el nivel operacional se utilizan herramientas estadisticas para elaborar la
medicion de variables de los procesos industriales con el fin de detectar los defectos

(el 6sigma tiene un rango de 3,4 defectos por millon de oportunidades). El nivel
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gerencial analiza los procesos utilizados por los empleados para aumentar la calidad

de los productos, procesos y servicios

4.2 Adopcion del Modelo Six Sigma en la organizacion

Ante todo, el objetivo de cualquier negocio es hacer dinero. El innegable
objetivo del nivel de performance Six Sigma es minimizar costos, a través de la
reduccién o eliminacién de actividades que no agregan valor al proceso y de la

maximizacion de la calidad para obtener una ganancia a niveles éptimos.

Implementar Seis Sigma en una organizacion crea una cultura interna de
individuos educados en una metodologia estandarizada de caracterizacion,
optimizacion y control de procesos. ¢Por qué procesos? Porque la actividad repetitiva
envuelta en el aprovisionamiento de un servicio o en la confeccion de un producto
constituye un proceso. ¢Por qué optimizar y mejorar los procesos? Para que los
procesos sean simplificados, reduciendo el nimero de pasos y volverlos méas rapidos
y eficientes. Al mismo tiempo, esos procesos son optimizados para que no generen
defectos y no presenten oportunidades de error. ¢Por qué buscar la eliminacion de
defectos, fallas o errores? Por dos motivos. Primero, porque ellos vuelven a los
productos y servicios mas caros. Y cuanto mas caros ellos fuesen, menos probable
sera la posibilidad o voluntad de las personas a comprarlos. Segundo, porque
defectos, errores y fallas defraudan a los clientes, y clientes insatisfechos devuelven
los productos 0 no compran mas servicios. Cuanto mayor el nimero de clientes
insatisfechos con productos y servicios, mayor la tendencia de perder espacio en el
mercado. Al perderse parte del mercado, se pierde también parte del ingreso bruto. Si
el ingreso bruto disminuye, la organizacion no consigue contratar 0 mantener sus
empleados. Sin empleados e ingresos, la organizacion no consigue mantenerse en el

mercado.
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Como toda estrategia de cambio, el Six Sigma se aplica utilizando el “enfoque
cascada”, de arriba hacia abajo en la organizacion. Empieza por la alta gerencia y
luego se despliega en los distintos niveles jerarquicos en la empresa. Esta
metodologia del Six Sigma tiene nombres particulares que se le asignan a los
principales actores de la estrategia de implantacion.

Asi tenemos, que al responsable del proyecto, se le escoge, al mas alto nivel de
la empresa. Tiene que ser alguien al nivel muy estratégico en la organizacion. A esta
persona se le denomina “Campedn”. Este puede ser el gerente general o el presidente
de la organizacidon. Su responsabilidad basica consiste en encargarse de que el
proyecto sea exitoso. Debe proveer los recursos necesarios en el mas amplio sentido
de la palabra. Una de sus responsabilidades es la de minimizar el rechazo al cambio.
El hecho de asignar a la alta gerencia responsable del proyecto, asegura un impacto
en casi toda la organizacion y la participacion de la gente. El poder para efectuar el
cambio estd en la persona del “campedén”. El lider de los proyectos se llama
“Cinturén Negro”. Debe ser alguien al nivel tactico en la organizacion. Es muy
importante al seleccionarlos cerciorarse que provengan de distintas areas funcionales
y que tengan distintas posiciones jerarquicas. Los proyectos se pueden originar a
distintos niveles en la estructura organizacional. Los criterios de seleccion de
cinturones negros deben estar muy claros. Deben ser personas con un historial de
logros y tener la potencialidad para desarrollarse en la empresa. La asignacion de
cinturdén negro, es usualmente por dos afios. En este transcurso de tiempo, la persona
habra manejado en la empresa alrededor de 10 proyectos. Cada proyecto proviene de
diferentes areas funcionales. Esta actividad de cinturon negro, tiene el importante
efecto colateral, de formarlo con una dptica de conjunto de la empresa. El cinturon
negro luego de finalizar sus dos afos, ocupa posiciones con mayor reto y
responsabilidad en la empresa. El miembro del equipo tiene el nombre de “Cinturon
Verde”. Su participacion no es a tiempo completo. Se involucran en ciertos proyectos
como miembros de un equipo multidisciplinario. La filosofia detras de la formacién

de los “Cinturones Negros” o de los “Cinturones Verdes”, es la de formar en la
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empresa “agentes de cambio”. Estas personas deben ser innovadoras y abiertas a la

transformacion.

A las empresas, para cambiar sus estructuras y mejorar su eficiencia operativa,
les ha sido muy exitosa la practica de entrenar a una buena cantidad de su poblacion
en las metodologias del cinturén verde o negro. A nivel de ilustracion tenemos el
modelo de General Electric. Tal es la importancia que se da al Six Sigma, que los
empleados no son considerados para promociones a posiciones gerenciales sin

previamente haber sido entrenados como cinturon verde o negro.

Existen también los denominados “Maestros en Cinturon Negro™; ellos operan
como recursos para los proyectos. Son “Cinturones Negros” experimentados que han
trabajado en una variedad de proyectos. Poseen conocimiento de herramientas
avanzadas, Yy tienen habilidad para la docencia. Su responsabilidad fundamental es la

de entrenar y aconsejar a los “Cinturones Negros”.

4.3 El Six Sigma Estrategia eficaz para mejora la calidad de una empresa

comercial.

Cuando una empresa viola requerimientos importantes del cliente (sea este
interno o externo), genera defectos, quejas y costos. Cuanto mayor sea el nimero de
defectos que tengan lugar, mayor seran los costos en que se incurran. si ponemos
como ejemplo el proceso de facturacion de una empresa, las fallas de facturacion, y el
retraso en la emision y entrega de las facturas, no s6lo generardn un cobro a

destiempo, sino ademas importantes costes de verificacién y consecuente correccion.

La meta de Six sigma es ayudar a la gente y a los procesos a que aspiren a
lograr entregar productos y servicios libres de defectos. Six Sigma reconoce que hay
siempre lugar para los defectos, aun en los mejores procesos o en el mejor producto,

pero con un nivel de funcionamiento correcto del 99,9997 por 100, seis sigma fija un
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objetivo donde los defectos en muchos procesos y productos son practicamente

inexistentes.

La meta de Six Sigma es especialmente ambiciosa cuando se tiene en cuenta
que antes de empezar con una iniciativa Six Sigma, muchos procesos en muchas
empresas operan a niveles de 1, 2 y 3 sigma, especialmente en areas de servicios y
administrativas. Ello implica que se generan de 66.000 a 700.000 errores por millén
de oportunidades. Tomar conciencia de tan bajo desempefio produce un autentico
shock para los niveles directivos.

una empresa puede que haya sido capaz de sobrevivir a pesar de los altos
niveles de desperdicios ocasionados por tan cuantioso numero de fallos, pero en una
economia ultra competitiva como la actual no mejorar los niveles de calidad implica
no s6lo mayores costes, sino también menores ventas y como consecuencia caida en
las utilidades y rendimientos. Con ello pierden los consumidores, los propietarios y/o
accionistas, los empleados y por logica los directivos. Una empresa que pierde
también es mala para sus proveedores y para los organismos recaudadores. Como se
aprecia son muchos y variados los grupos de interés a los cuales debiera importarles
de manera critica la buena marcha de la empresa, y por lo tanto su buena gestion de

calidad.

4.4 Determinacion de la capacidad de procesos en niveles de Sigma

Six sigma es un proceso de negocios que permite a las compafiias mejorar
drasticamente los resultados finales, disefiando y controlando las actividades diarias,
de manera de minimizar los desperdicios y el uso de los recursos mientras se mejora

la satisfaccién del cliente.

El término “sigma” corresponde al uso de la letra del alfabeto Griego (o), que

se utiliza cominmente para definir la variabilidad de un proceso. Un nivel de calidad
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“Sigma”, indica cuan frecuentemente es esperable que ocurran defectos. A mayor
nivel de sigma, menor es la posibilidad de generacion de los mismos. Un nivel de

calidad 6 sigmas, equivale a 3,4 defectos por millon de oportunidades

El primer paso fundamental en 6 sigmas es definir claramente que es lo que el
cliente quiere, en requerimientos explicitos. Llamaremos a estos requerimientos

“caracteristicas criticas de calidad”.

El préximo paso sera establecer la probabilidad de defectos o fallas que ocurren
con relacion a estas caracteristicas. Una forma de hacerlo es a traves de los métodos
estadisticos clasicos, por ejemplo un proceso 6 sigma tendra un Cp=2. Es decir,
cuando el mismo esta centrado, si se toma la distancia entre la media muestral y los
limites de la especificacion, esto dard 6 desviaciones estandar (habitualmente
identificadas con la letra griega sigma).El nivel sigma de calidad es también

frecuentemente expresado en defectos por millon de oportunidades (DPMO).

Six sigma es, por lo tanto, una medida cuantitativa de la variabilidad que existe
cuando medimos alguna cosa. En el caso de productos, siempre existen muchas
caracteristicas importantes o criticas para la calidad, y eso sucede cuando se recolecta
informacion o cuando se toman medidas. Se debe tener presente que tanto el producto
y proceso sufren variacion por diversos motivos dignos de ser investigados. Six
sigma es una herramienta estadistica calculada para cada caracteristica critica de
calidad, para evaluar el desempefio en relacidn de las especificaciones y tolerancias
previamente establecidas, el sistema de calidad Six Sigma viene a ser la
implementacién de una tecnologia para el mejoramiento de procesos y que es
manejada por empresas de clase mundial como General Electric, Kodak, Texas

Instruments, Motorola, entre otros.

Su objetivo es reducir la variabilidad del rendimiento a través de la mejora del

proceso y aumentar las especificaciones de los limites del cliente a través del plan
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para la productividad, de esta manera los niveles del defecto debe estar debajo de 3,4

defectos por millones de oportunidades, para un defecto (DPMO)

4.5 Aplicacion de un Six Sigma exitoso

Muchas empresas han tratado de implementar Seis Sigma y los resultados han
sido desalentadores, esto se debe a que Tal vez no necesitaban realmente Seis Sigma
en su empresa o departamento, Quiza se escogio a la persona equivocada como Cinta
Negra, Tal vez alguno de los gerentes no respaldd la iniciativa, Quiza los miembros
claves del equipo no entendieron Seis Sigma y, por lo tanto, no pudieron

implementarlo efectivamente.

Se requiere un entendimiento de Seis Sigma en todos los niveles de la compafiia
para su aceptacion completa en la empresa y, en ultima instancia, para su éxito total.
En general, los proyectos estan ligados a metas de negocios que permita a la empresa

asegurarse de que sus esfuerzos se dirigen a las areas criticas.

Seis Sigma mejora una organizacion en todos los niveles .En el nivel més alto,
esto implica pasar a toda la empresa de un proceso de tres o Sigma, lo cual requiere
reducir los defectos por un factor de mas de 20,000, transformando completamente la

cultura de la organizacion.

¢Qué significa esto? Considere 3.8 sigma, que representa un proceso que
€s“99% bueno”. Esto puede significar (datos de USA) 20,000 articulos del correo
perdidos por hora; agua no potable durante 15 minutos al dia; 5,000 operaciones
quirurgicas incorrectas por semana y dos aterrizajes cortos o largos en todos los
grandes aeropuertos por dia. Seis Sigma, representa un proceso que €s“99.99966 %
bueno”; lo que significa siete articulos del correo perdidos por hora; agua no potable
durante un minuto cada siete meses; 1.7operaciones quirurgicas incorrectas por

semana y un aterrizaje corto o largo cada 5 afios. Una diferencia dramatica. Pero Seis
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Sigma no se puede lograr simplemente jugando con el proceso, requiere creatividad y
el mayor enemigo de la creatividad son las jerarquias. Debido a que las jerarquias en
una empresa tradicional controlan todos los recursos —materiales y humanos —un

simple empleado debe obtener permiso de alguien para usar cualquier recurso.

Si los recursos requeridos para llevar a cabo una idea creativa estan controlados
por varias posiciones en la jerarquia, el empleado debe obtener permiso de cada uno
para que la idea se logre. De acuerdo a un reporte reciente, las iniciativas de Seis

Sigma exitosas comparten tres caracteristicas:

» Equipos de implementacion liderados por altos ejecutivos.
» Programas de entrenamiento bien organizados.
« Habilidad para crear una cultura corporativa que valora las medidas de

desempefio objetivas.

Las empresas que traten de implementar iniciativas de Seis Sigma sin atender
estas caracteristicas estaran lejos de lograr los frutos alcanzados por los programas
exitosos de Seis Sigma. Las guias clave para el éxito de Seis Sigma incluyen ganar
soporte de los ejecutivos para las iniciativas de Seis Sigma, vinculando Six Sigma
con planes posteriores, definiendo objetivos criticos para el programa en cuestion y

demostrando el impacto de las iniciativas de calidad en los clientes.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1Conclusiones

La metodologia Six Sigma ofrece una oportunidad a las empresas comerciales
para ser mas competitivas, permitiendo mejorar la capacidad de reaccion de las
mismas frente a los cambios constantes de su entorno y asi satisfacer las

necesidades de los clientes.

El enfoque de Six Sigma es ayudarle a identificar lo que desconoce ademas de
enfatizar lo que deberia conocer, y en qué deberia tomar accion para reducir los
errores y el reproceso que le cuestan ese tiempo, dinero, oportunidades y
clientes. Six Sigma traduce ese conocimiento en oportunidades para el

crecimiento de la empresa.

Durante el desarrollo del presente trabajo se cumplié con el objetivo que era
presentar la metodologia de Six Sigma como estrategia para el mejoramiento
de la calidad de una empresa comercial, este tipo de informacion nos brinda
herramientas de mejoramiento continuo de mas importancia inventada en los
Gltimos afios que nos permite crear compafias Six Sigma, donde los procesos y
sistemas sean tan perfectos como sea posible, funcionando a su mejor nivel de

rendimiento.
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La propuesta de implementacion de la metodologia Six Sigma, presentada,
ejemplifica la capacidad de adaptabilidad con que cuenta dicha metodologia, al
amoldarse a la idiosincrasia de la empresa, su cultura interna, sus valores y la
curva de aprendizaje de su recurso humano, creando una identidad propia de
aplicacion, gracias al conjunto de herramientas y principios que generan una
flexibilidad en su implementacion, todo ello con la vision de crear una
estrategia de corto, mediano y largo plazo con objetivos claros y medibles
basados en la categorizacion de los niveles de sigma.

Dentro de la aplicacion de una metodologia de mejora como Six Sigma el
trabajo en equipo con personal de la empresa en indispensable para poder
avanzar en cada fase, ya que aporta un conocimiento interno que te permite
obtener un mejor panorama de la situacion actual y procesos de servicio que
tiene la empresa. Y como se logro ver en este trabajo de investigacion, conocer
el proceso es uno de los pasos mas importantes que te conducen hacia un buen
comienzo en la busqueda de la mejora de calidad de un servicio logrando una

mejora espectacular, casi inmediata y significativa.

El éxito de la implementacion de Six Sigma depende no solo de la difusion de
conocimientos en métodos estadisticos sino del compromiso y la disposicion de
los duefios o gerentes encargados de liderar este cambio de cultura dentro de
toda la organizacion, asi como los recursos humanos y materiales destinados a
este programa y finalmente la motivacion y apropiacion de este cambio en cada

uno de los empleados en todos los niveles de la organizacion.
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5.2 Recomendaciones

Valorar la metodologia Six Sigma como una filosofia y estrategia de negocios,
ya que implica desarrollar una cultura de calidad que debe arraigarse en la
empresa para orientar sus politicas, valores, procesos, objetivos, mision y

vision.

Realizar la sensibilizacion del personal, o que significa que debe existir un
compromiso y conviccion real de la alta gerencia, sobre todo porque es
necesario un proceso de capacitacion en talento humano, lo que resulta una
inversion econdémica, para crear un ambiente de confianza y mejor
comunicacion entre los cajeros y los clientes, ya que esta relacion es
sumamente importante debido al simple hecho de que el cajero es el empleado

gue mas interactua con los clientes en el momento de cancelar sus productos.

Se recomienda que, después de impulsar la metodologia Six Sigma en la
empresa, es necesario estimular y animar a los que estan involucrados vy
hacerlos propios de la empresa y de las mejoras y seguir con el entusiasmo de

esta metodologia.

Al implementar Six Sigma la empresa esta obligada a utilizar por lo menos la
metodologia DMAMC como solucion a los problemas. A pesar de que es mejor

y mas beneficioso aplicar el mapa por completo a la empresa.
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RESUMEN

El emprendimiento es un término Gltimamente muy utilizado en todo el mundo.
Aunque el emprendimiento siempre ha estado presente a lo largo de la historia de la
humanidad, pues es inherente a ésta, en las uUltimas décadas, éste concepto se ha
vuelto de suma importancia, ante la necesidad de superar los constantes y crecientes
problemas econdmicos. EI emprendimiento en las organizaciones cadrdicas significa
tomar acciones humanas, creativas para construir algo de valor a partir de
practicamente nada. Es la busqueda insistente de la oportunidad independientemente
de los recursos disponibles o de la carencia de estos. Requiere una vision y la pasion
y el compromiso para guiar a otros en la persecucion de dicha vision con una auto-
organizacion mezclando la cooperacién y la competicién y en proceso de cambio
constantemente por lo tanto es una organizacion de aprendizaje y adaptacion a
constante cambios que se vayan presentando e innovacion en cada una de sus fases de
expansion. Palabras Clave: Emprendimiento, competitividad Organizacion,

Cadrdicas, caos, orden



93

INTRODUCCION

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacién permite redefinir
los procesos alcanzando grados de eficacia y eficiencia inimaginables hace unos afios.
Las organizaciones que sean capaces de descubrir estas posibilidades e implantarlas
correctamente, conseguiran ventajas competitivas debido a la disminucién de costes y

el aumento de flexibilidad frente a los requerimientos de los clientes.

Los modelos tradicionales de administracion seguidos por las empresas, estan
presentando grandes deficiencias para adaptarse a entornos inciertos y cambiantes. Se
necesita evolucionar hacia modelos méas dinamicos y flexibles capaces de asimilar los
nuevos sistemas organizacionales y hacer mas competitivas y exitosas a las empresas.
Al sistema empresarial se le asignd la denominacién de organizacion, con el
propoésito de asociarlo a la idea de orden, exactitud y control. No se concebia que
estuvieran propensos a algun rasgo de desorden, de caos. Basandose en esta
fundamentacion, fueron configurados como sistemas mecénicos apegados a la
racionalidad. Los avances de la ciencia han contribuido a cambiar de paradigmas y
admitir que en el proceso de evolucion estan sujetos a curiosas dosis de desorden y de
caos. El nuevo enfoque estimula la mentalidad dialégica que consciente la presencia

simultanea de orden y desorden.

Las empresas denominadas Cadrdicas, constituyen un ejemplo de estas nuevas
estructuras que surgen como respuesta a estas nuevas realidades. Se puede decir; que
las empresas Caordicas no significan desorden ni comportamiento aleatorio, son
sistemas complejos “no lineales”, que tienen entre otras propiedades trabajar en
Orden, en un entorno lleno de opuestos y caos. Dichas empresas estan en la capacidad
de lograr altos indices de productividad, que no es mas que una combinacion de

eficiencia y efectividad, ya que la efectividad esta relacionada con el desempefio y la



94

eficiencia con la utilizacion de recursos. También son capaces de tomar decisiones
inteligentes y actuar responsablemente cuando tienen un sentido claro de sus

propositos y valores.

Esta investigacion se estructurd en diferentes capitulos donde se destacan los

siguientes:

El Capitulo | EI Problema; contiene el planteamiento del problema, las
interrogantes, los objetivos de la investigacion, la justificacién e importancia y el
sistema de variables asi como la conceptualizacion y operacionalizacion de las

variables.

Capitulo Il Marco Tedrico, este se encuentra conformado por elementos tales
como los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas o fundamentos tedricos
que le dan valor documental a la investigacion aqui se describen teorias y tendencias

filosoficas relacionadas con el tema.

Capitulo 111 Marco Metodologico, donde se establece la metodologia a utilizar
para la realizacién de la misma, aqui se define el tipo, nivel y el disefio de la
investigacion, asi como la técnica de recopilacion de datos, y el procedimiento de

andlisis de la informacion.

Capitulo IV Analisis de la Investigacion el cual se enfoco hacia el andlisis de
las organizaciones Cadrdicas y las respuestas a las interrogantes planteadas en el

Capitulo |

Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones; en este capitulo se agrupa la
esencia del trabajo debido a que se presentan las conclusiones a las que se llegaron y

se hacen las recomendaciones respectivas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A lo largo de la historia, el hombre ha atravesado periodos de progreso y de
cambio en su sociedad. Actualmente el mundo est4 modificandose velozmente, y los
fendmenos de desempleo y exclusion estan siendo cada vez méas preocupantes, sobre

todo en paises como el nuestro.

Ante esta falta de empleo comienza a vislumbrarse como una oportunidad el
autoempleo, es decir la propia generacion de trabajo. En consecuencia, el concepto de
emprendimiento, si bien ha sido importante a través del tiempo, ultimamente ha

cobrado mayor relevancia para nuestra sociedad.

Por lo anterior, la idea de aumentar el nimero de emprendedores en la sociedad,
resulta interesante. Y el estudio de este fendbmeno se presenta como verdaderamente
necesario ya que Los métodos organizativos tradicionales han quedado obsoletos a
causa de que la tecnologia, el comercio y las sociedades se han vuelto demasiados

complejos.

Es aqui, donde entran en juego las organizaciones Caordicas esta palabra tan
simple y a la vez compleja, significa cualquier auto organizacién, adaptativa sistema
complejo no lineal, ya sea fisico, biolégico o social, cuya conducta exhibe

caracteristicas de ambos orden y caos, o traducido en la terminologia de negocios,
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cooperacion y competencia, las cuales hoy en dia, son las mas innovadoras porque
pueden experimentar y sostener la participacion de las personas en el disefio de
productos, aprender de los errores y generar un contexto de trabajo que permite

procesos creativos.

Ahora bien, al escuchar organizacion Caordicas, donde el caos y el orden tienen
un roce constante se puede llegar a dudar de que estas organizaciones no son
organizaciones con emprendimiento como cualquier otra organizacién tradicional
debido a la combinacién de estos dos términos: caos y orden. Con este estudio, se
pretende aportar la gran necesidad que tienen las diferentes empresas, de estar al
conocimiento que ante la actual crisis que se estéd desarrollando el emprendimiento
de una empresa no depende de cudn grande o fuerte es, sino, lo que define su
permanencia es su capacidad para manejar los recursos frente a la dinamica del
paisaje en el que participa y los desafios que implican los movimientos de los

diferentes actores del mercado.

1.2 Interrogantes

> ¢Queé son Organizaciones Cadrdicas y cuales son los pasos a seguir por las
Organizaciones para aplicar los basamentos Cadrdicas?

> ¢Cudles son los principios y lineamientos que identifican a la empresa
Cadrdicas y cual debe el Perfil de las organizaciones que aprenden?

> ¢Cudles son las diferencias entre una organizacion tradicional y una
organizacion Cadrdicas y como podriamos Ayudar a las organizaciones en
cuanto al talento humano al proceso de adaptacion, ante una nueva estructura
jerarquica?

> ¢Como es el emprendimiento Bajo el enfoque Caordico?

> ¢Cudl seria un ejemplo de una empresa Caordicas?
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1.3 Obijetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos General

Analisis del emprendimiento en las organizaciones cadrdicas

1.3.2 Objetivos Especificos

v

Describir las Organizaciones Caordicas y sefialar los pasos a seguir por las
Organizaciones para aplicar los basamentos Cadrdicas.

Conocer los principios y Lineamientos de una Organizacion Caordico e
identificar como debe el Perfil de las organizaciones que aprenden.

Identificar las diferencias entre una organizacion tradicional y una
organizacion Cadrdicas y sefialar las estrategias para superar la estructura
organizativa tradicional

Conocer el emprendimiento bajo el enfoque Cadrdico, conociendo sus
ventajas y desventajas.

Ejemplificar una empresa Caordicas.

1.4 Justificacion e Importancia

El emprendimiento hoy en dia, ha ganado una gran importancia por la

necesidad de muchas personas de lograr su independencia y estabilidad econdmica.

Los altos niveles de desempleo, y la baja calidad de los empleos existentes, han

creado en las personas, la necesidad de generar sus propios recursos, de iniciar sus

propios negocios, y pasar de ser empleados a ser empleadores.

La investigacidbn es conveniente para dar a conocer e indagar sobre el

emprendimiento en las organizaciones cadrdicas, lo cual es de gran utilidad para
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determinar si las organizaciones actuales se pueden adaptar a un logar donde pueda
coexistir el orden y el caos, al analizar dichos aspectos y su respectiva importancia
ampliaremos los conocimientos sobre este tema y por consiguiente se podran aclarar

las diferentes dudas que pudiesen ir surgiendo.

Es de gran relevancia esta investigacion, para todos aquellos interesados en
conocer sobre las organizaciones Cadrdicas, siendo estos métodos, los mas
empleados en la actualidad. Se espera que esta investigacion sirva de pilar para otras
investigaciones y de referencia a aquellos que desean estudiar sobre el

emprendimiento a través de sistemas empresariales.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Después de desarrollar el planteamiento del problema, y precisar los objetivos,
tanto generales como especificos, que guian esta investigacion, se presentan los
antecedentes y bases teoricas que sustentan el estudio. EI marco teorico tiene como
objetivo fundamental ubicar el problema objeto de estudio dentro de una gama de

conocimientos precisos.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

La investigacion tiene como propésito analizar el emprendimiento en las
organizaciones caordicas. A continuacion se mencionan algunos trabajos que en

forma directa o indirecta guardan relacion con el tema en cuestion.

Herazo Camilo, Rodriguez Andrés (2012). Universidad de Oriente Nucleo
Anzoategui, Realizaron la Investigacion titulada: “Analisis del manejo de procesos
de los laboratorios de bioanalisis versus las organizaciones Cadrdicas” Para optar

por el titulo de Licenciados en contaduria Publica

Objetivo General: Analizar el manejo de procesos de los laboratorios de

bioanalisis versus las organizaciones Caordicas. (Pag. 191)

Conclusién: El modelo de organizacion que funciona entre el orden y el
caos llamado “Caodrdico” se ha convertido para las organizaciones en un
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nuevo paradigma que les permite obtener ventajas de si mismos y surge
como contra respuesta a los sistemas cerrados, rigidos, estables y
previsibles para no entorpecer su adaptacién y aprendizaje. Proponiendo
trabajar en un entorno complejo, no-lineal y adaptativo. Estos sistemas
se manifiestan y evolucionan al borde del caos, manteniendo el orden
necesario para conformar un sistema pero no demasiado justo (Pag.255)

En una organizacion verdaderamente caodrdica no hay un destino marcado. No

se persigue ningiin modo de ser. Solo se trata de adaptarse a los cambios.

Sanchez Luis bel y Abad Yamila (2009).Universidad de Oriente, Nucleo
Anzoategui, Realizaron la Investigacion titulada: “Modelos de Organizaciones

Caordicas” para el Titulo de Licenciado en Contaduria Publica

Objetivo general: “Conocer el modelo de organizaciones Cadrdicas” (p.15).

Conclusidn: La teoria del caos, consiste en encontrar el orden y constituye el
principal afan de quienes, en los diversos campos de la ciencia, adoptan esta

perspectiva. (pag.80)

Esta investigacion es de gran relevancia para este trabajo, ya que, sirve como

fuente de informacion documental sobre las organizaciones Caordicas.

Castellanos Oriana y Lira Luis (2009). Universidad de Oriente, Nucleo
Anzoategui, Realizaron la Investigacion titulada: “Estudio Analitico de las

Empresas Caordicas” para la obtencion del Titulo de Licenciado en Administracion.

Objetivo general: “Estudiar la productividad en las empresas Caordicas
“(pag.23)
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Conclusién Las empresas que funcionan entre el orden y el caos
llamadas “Caordicas”, se han convertido en un modelo de organizacion
cada vez mas atractivo para quienes perciben que hay que trabajar en la
creacion de otro tipo de organizaciones; ya que en este sentido se le
Otorga un caracter mas organico, como una entidad viva, cambiante y
dindmica en donde cada parte cumple su funcién primordial para el
perfecto funcionamiento de la organizacion. (pag.87).

Este trabajo de grado permite el andlisis de informacién documental sobre las

organizaciones Caordicas.

Ferreira V. Yusleidy, Navarro R. Dalis A. (2008). Universidad de Oriente
Nucleo Anzoategui, Realizaron la Investigacion titulada: “Manejo de las Empresas

Caordicas”. Para Optar por el titulo de Licenciada en Contaduria Publica
Objetivo General: “Establecer el manejo de las Empresas Cadrdicas” (Pag.6)

Conclusion: la era Caordicas nace de la intencion de crear un nuevo
concepto de organizacion, el cual no atraiga a las personas por
necesidad o a la fuerza sino que aporten esperanzas, visiones, valores y
significados. (Pag. 88)

Las organizaciones Caordicas, se caracterizan por ser firmes en sus propésitos y
principios la formacién de una organizacion Caordicas es un proceso complejo que

requiere de grandes esfuerzos

2.2 Bases teoricas
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Para el desarrollo de esta fase de la investigacion se tomarén en consideracion
un conjunto de definiciones y elementos que permitirdn guiar y comprender

tedricamente el proceso investigativo.

2.2.1 Definicion de caos

Se denomina caos a aquello que nos resulta impredecible, y que, de algin
modo, altera o transforma un cierto orden que nosotros tenemos logrado. En este
sentido, el caos es una situacion que, en un principio, se nos presenta como dificil o
compleja de manejar, de controlar, pero que, podemos encontrar el equilibrio
armoénico del orden nuevamente, a partir del analisis y evaluacion de la situacion en
particular. EIl término caos, proviene de la palabra griega kaos, que a su vez deriva de
un lenguaje indoeuropeo, que significa “muy abierto”, lo cual podria reflejar en cierta
manera el panorama que se nos presenta cuando se pierde el orden y arriba el

desorden, caracteristica esencial e inherente del caos.

2.2.2 Definicion de orden

Diccionario de la real academia Espafiola (2009) “Colocacion de las cosas

en el lugar que les corresponde, Serie o sucesion de las cosas.” Diccionario en linea

http://www.rae.es/rae.html.

El Orden es la forma de estar colocados adecuadamente las cosas, personas o

hechos en un lugar o de sucederse en el tiempo segln un determinado criterio.

2.2.3 Organizaciones Caordicas

Definicidon de cadrdica


http://definicion.mx/equilibrio/
http://definicion.mx/lenguaje/
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Segun Dee Hock “Cadrdica significa cualquier auto organizacion, adaptativa
sistema complejo no lineal, ya sea fisico, bioldgico o social, cuya conducta exhibe
caracteristicas de ambos orden y caos, o traducido en la terminologia de negocios,

cooperacion y competencia’. (Pag.32)

Cadrdica es un término acufiado para describir el comportamiento o
funcionamiento de alternancia entre el caos y el orden, de ciertas organizaciones y/o
sistemas. Nos definimos como una organizacion caordica, puesto que nos
organizamos por propositos y principios que son compartidos por todos los
integrantes de nuestro equipo, que son los que nos otorgan el orden, la guia necesaria

para avanzar y crecer Como organizacion

“Un cambio de mentalidad, una mayor expansion de la conciencia, una mejor
comprension de los fendmenos organizacionales, en suma un verdadero cambio de
paradigma.” Dee Hock sostiene que debemos modificar nuestro comportamiento
organizacional superando el modelo de la cuantificacion y la medicién, para
contabilizar y evaluar lo mas valioso de cualquier empresa moderna: lo intangible, su

capital intelectual, su aprendizaje, sus valores, sus principios, etc.

2.2.4 Nacimiento y Surgimiento de la Era Caordica

El desorden como fuente de un nuevo orden.

El Surgimiento de la Era Cadrdica, comienza con la creacion de la empresa
comercial mas importante del mundo llamada Visa; fue fundada por Dee Hock,
Banquero, inconformista quien puso en préctica sus ideas sobre como enfocar la

declinacion de la comunidad y de las instituciones modernas.



104

Parafraseando a Rodriguez, C. (Citado por Sanchez y Abad, 2009) la historia
de la era caordica surgio cuando en el afio 1958 el Banco de América publico setenta
mil tarjetas de créditos a los residentes de Fresno California para su gran provecho y
utilidad econémica. Al principio fue exitoso, pero en 1966 por la competencia y
participacion de varios bancos trajo como consecuencia la caida del Banco de

América, con lo que se dio el nombre de la era del Caos financiero.

En el plazo de 2 afios, la industria naciente estaba en caos, el estado tuvo que
cubrir al banco con las tarjetas e intervienen con el cierre de los mismos, acompafiada
de centenares de bancos implicados en sus propias pérdidas millonarias de dolares,
fue una gran alarma publicada por los medios de comunicacion, quienes criticaban
con gran ahinco la complejidad de los mismos. Para los medios y el pablico, esto
significO un problema insuperable e imposible de solucionar ya que todos los
involucrados habian perdido la perspectiva del funcionamiento de dicha organizacion

que cada vez se sumergia en mas aparente desorden.

Fue en 1968, cuando Dee Hock aparece como Vice-presidente de un banco
pequefio en Seattle quien ofrece sus servicios al Banco América con miras a buscar
las posibles soluciones al problema. Hook junto a un equipo de profesionales
comenzaron a emplear lo que consideraban ser la naturaleza de la organizacién para
asi entender un poco lo que era la conceptualizacién del ambiente que los rodeaba.
Realizaron un analisis, en el sentido mas fundamental del concepto de la tarjeta, del
banco, del dinero y del crédito y profundizaron como esos elementos pudieron
desarrollase en un ambiente micro electronico. El dinero se convirtio en datos en la
forma de electrones y de factores dispuestos que se moveria alrededor del mundo a la

velocidad de la luz.

El concepto de la tarjeta de crédito era inadecuado ya que estas tuvieron que ser
reconocidas como dispositivos para el intercambio de valor monetario en forma de

particulas electrdnicas dispuestas. Después de tantas discusiones y analisis llegaron a
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la posible solucién, pensaron que si exigian ese intercambio este seria de por vida
para el cliente, las 24 horas del dia, los 7 dias a la semana, la disponibilidad

Monetaria y la utilidad de sus tarjetas.

De esta manera surgié la primera gran empresa de la era cadrdica, que trabaja
bajo una estructura disipativa; tiene la posibilidad de importar energia de su entorno y
exportar entropia o evolucion y transformacion, manteniendo un estado de

desequilibrio, que resulta ser el motor de su cambio y crecimiento.

2.2.5 Teoria del caos

Es una técnica que se utiliza para los sistemas complejos y dinamicos para
revelar patrones del orden (no caos) fuera de comportamientos aparentemente

cadticos.

Segun Borjon (2002)

En la teoria del caos el concepto de caos es definido de muchas maneras,
pero hay coincidencia en asignarle por lo general las siguientes
caracteristicas “orden sin periodicidad”, comportamiento recurrente y,
en apariencia, debido al azar en un sistema determinista simple,
“comportamiento irregular en sistemas dindmicos deterministas no
lineales”. Se puede afirmar de lo antes expuesto, que el caos se relaciona
con una clase de fendmenos bien definidos e impredecibles, pero detras
de los cuales existe un orden oculto. Y por consiguiente, la teoria del
caos se puede definir como el estudio cientifico de los fenémenos,
procesos y cambios de caracter dinamico, complejo y no lineal, que
tienen lugar no solo en la naturaleza sino en las formaciones sociales,
organizaciones politicas, econdmicas y financieras. (Pag.80)

El comportamiento aperiddico o inestable es altamente complejo: esto nunca se

repite y continla manifestando los efectos de cualquier pequefia perturbacién. En la
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Teoria del Caos existen tres componentes esenciales: El control, la creatividad y la

sutileza.

El control por dominar la naturaleza es imposible desde la perspectiva del caos,
pactar con el caos significa no dominarlo sino ser un participante creativo. Mas alla
de los intentos por controlar y definir la realidad, se extiende al infinito campo de la
sutileza y la ambigledad, mediante el cual se abren dimensiones creativas. En este
sentido se dice que un sistema visto desde el punto de vista del caos, es decir sistema
caotico, es un sistema flexible y no lineal, en donde el azar y lo no predecible juegan

un papel fundamental.

Un ejemplo de sistema caotico podria ser un rio, en donde cada particula de
agua sigue una trayectoria aleatoria e impredecible que sin embargo no rompe con la

dinamica establecida en el mismo rio.

La teoria del caos es encontrar el orden en el desorden y constituye el principal
afan de quienes, en los diversos campos de la ciencia, adoptan esta nueva perspectiva.
Esta teoria no solo se ha aplicado para pronosticar el clima, sino también se ha
aplicado para los ciclos de negocios, a la dindmica de las poblaciones animales,
también en el movimiento de fluidos, las orbitas planetarias, las corrientes eléctricas

en semiconductores y en condiciones medicas (como ataque epiléptico).

Una aplicacion interesante de esta teoria al ambito de los negocios la hizo Dee
Hock, visionario fundador de VISA. Su idea de organizacién basada en valores y

metas comunes, fundamentan su concepcion del "caos ordenado”.

La teoria del caos tiene amplia aplicabilidad en esta era moderna de la ciencia y
tecnologia. La comunicacion y la administracion pueden ver un cambio de

paradigma, asi como en otras areas de negocios. Las investigaciones y estudios en
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esta area por parte de académicos pueden ser extremadamente Utiles para las

empresas y el mundo financiero.

La teoria del caos mira organizaciones/negocios como sistemas complejos,
dindmicos, no lineales, no creativos y alejados del equilibrio. Su desempefio futuro no
puede ser predicho debido a acontecimientos y acciones pasadas y actuales. En un
estado de caos, las organizaciones se comportan de manera que son simultaneas

imprevisibles (cadticamente) y modeladas (ordenadamente).

En un panorama donde las empresas operan en un entorno turbulento, complejo

e imprevisible, los alcances de la teoria del caos pueden ser extremadamente valiosos.

> Efecto Mariposa

Segun Castellanos y Lira (2009)

Efecto mariposa, ese pequefio cambio que puede generar en
consecuencia un cambio enorme. A pesar de ser un concepto complejo,
para muchas personas es una filosofia e incluso se puede aplicar a
muchos campos de la vida. La idea es que, dadas unas condiciones
iniciales de un determinado sistema cadtico, la mas minima variacion en
ellas puede provocar que el sistema evolucione en ciertas formas
completamente diferentes. Sucediendo asi que, una pequefia perturbacion
inicial, mediante un proceso de amplificacion, podra generar un efecto
considerablemente grande a mediano o corto plazo de tiempo. Su nombre
proviene de las frases: "el aleteo de las alas de una mariposa se puede
sentir al otro lado del mundo™ (proverbio chino) o "el aleteo de las alas
de una mariposa puede provocar un Tsunami al otro lado del mundo™ asi
como también "El simple aleteo de una mariposa puede cambiar el
mundo™. (pag.67)

Se denomina por tanto, efecto mariposa a la amplificacién de errores que

pueden aparecer en el comportamiento de un sistema complejo. En definitiva, el
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efecto mariposa es una de las caracteristicas del comportamiento de un sistema
caotico, en el que las variables cambian de forma compleja y errética, haciendo
imposible hacer predicciones més alla de un determinado punto.

> Teoria de la Complejidad.

Segun Cornejo (1997)

Etimoldgicamente, la palabra complejo deriva del vocablo latino
complexus, que significa "lo que esta tejido junto™. La complejidad es el
tejido de eventos, acciones, interacciones, retroacciones,
determinaciones, azares que constituyen nuestro universo. Es una teoria
que se aplica a los sistemas no lineales, y como nuestro mundo no es un
sistema lineal, parece que esta teoria explica de manera maravillosa la
naturaleza. Como antecedente diremos que ya algunos pensadores
habian planteado que el caos es azar, y Voltaire sostuvo que “Azar es
una palabra vacia de sentido; nada puede existir sin causa”. Por lo
tanto, llamamos azar a aquello cuya causa desconocemos. La teoria de la
complejidad sostiene que en Gltima instancia, la causa de todo esta en la
mente del observador de los fenomenos de la naturaleza. (Pag.45)

La complejidad es una forma de analizar, de reflexionar sobre determinados
aspectos de la naturaleza, la sociedad y el pensamiento, los cuales presentan ciertas

caracteristicas que los clasifican como sistemas de comportamiento complejo.

2.2.6 Caracteristicas de las Organizaciones Cadrdicas

Dee Hock, en su libro La era Del Caos (2001), introduce el término "cadrdica”
(una conjuncién de "caos" y "orden™), para referirse a una organizacion que es un
todo complejo y dinamico de elementos conectados, cuyo comportamiento es a la vez

impredecible (ca6tico) como sujeto a patrones (ordenado)
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Se entiende entonces como un concepto horizontal donde prima el consenso, no
las individualidades y con el que se evoluciona de forma natural sin que predominen
las jerarquias. Son organizaciones autonomas que no funcionan con jerarquia de la
autoridad, sino a través de redes iguales, su eficacia depende de los principios de

funcionamiento éticos y responsabilidad laboral distribuida en la organizacion.

Se habla mucho de 'redes' hoy en dia pero a menudo no se tienen claros los
términos y especialmente los modelos que se puedan usar para crearlas. EI Caérdico
es un modelo claro para entender y crear Redes (en vez de simple enredos). El siglo
XXI se ocupara del estudio de sistemas complejos, auto-cataliticos, auto-organizados,
no-lineales y adaptativos. Dichos sistemas, incluso la propia vida, surge y florece al
borde del caos, desarrollandose en un ambiente lo suficientemente revuelto para
generar orden pero no demasiado para no entorpecer su transformacion. La evolucion
crea rutinariamente modelos organizativos mucho mas complejos, bosques fluviales,
sistemas marinos, el cuerpo, el cerebro, el sistema inmunoldgico, etc., en una red a
simple vista anarquica y turbia, pero increiblemente equilibrada, y sistematizada con
una facilidad absurda pero maravillosa y en ese camino evolutivo se dirigiran las

organizaciones.

Caracteristicas

o Se basan en la claridad de principios y objetivos compartidos.

o Se auto-organizan y auto gobiernan en parte y en su totalidad.

o Existen primariamente para capacitar a sus partes constituyentes.

o Son duraderos en objeto y principio, maleables en forma y funcién.

o Distribuyen equitativamente poder, derechos, responsabilidad y recompensas.
o Combinan armoniosamente cooperacidn y competicion.

o Aprenden, adaptan e innovan en ciclos siempre en expansion.

o Son compatibles con el espiritu humano y la biosfera.
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o Liberan y difunden ingenio, iniciativa y criterio.

o Son compatibles con/y fomentan la diversidad, complejidad y cambio.
o Utilizan de manera constructiva y armonizan el conflicto y la paradoja.
o Limitan y arraigan adecuadamente métodos de mando y control.

2.2.7 Pasos para la creacion de una organizacion Cadrdica

Segun Ferreira y Navarro (2009). Desarrollar una organizacion cadrdica
posee seis pasos que requiere por parte de sus integrantes un esfuerzo intensivo para
alcanzar o aumentar el éxito del proceso que se desea realizar con mayor rapidez y
satisfaccion con respecto a los objetivos trazados por la organizacion, dicho proceso

requiere de los siguientes pasos:

1. Desarrollar una declaracion del propdsito: definir con claridad
absoluta y conviccion profunda el propdsito de la organizacion. Ya que
un propésito bien definido y que se identifique con los objetivos de la
empresa siempre va a motivar el buscar alcanzarlo. Los participantes
dirian sobre el propdsito “si podriamos alcanzar eso, mi vida tendria un
sentido”

2. Definir un sistema de Principios: una vez que el proposito se haya
indicado claramente, el paso siguiente es definir con la misma claridad,
conviccion y compresion comun los principios por los cuales esos
implicados seran dirigidos en la basqueda de ese proposito.

3. Identificar a todos los participantes: con claridad sobre propdsitos y
principios, el paso siguiente es identificar a todos los participantes y
conocer que necesidades, intereses y perspectivas debe ser consideradas
en la concepcion de la organizacion, pues los miembros del equipo de
bosquejo persiguen su trabajo, sus opiniones, los cuales constituyen una
ayuda importante en las actividades a realizar.

4. Un nuevo concepto de organizacion: cuando se han identificado todos
los participantes, los miembros del equipo de bosguejo creativamente
buscan todas las opiniones, sugerencias para desarrollar un concepto
general para la organizacion



111

5. Escribir una Constitucion: una vez que el concepto de organizacion
quede claro, los detalles de la estructura de organizacion y del
funcionamiento se expresan en la forma de una Constitucion escrita y
manuales de procedimientos. Estos documentos incorporaran con
precision, los pasos anteriores.

6.Realizar practicas Innovadoras: con la claridad del propdsito y de los
principios, de los participantes adecuados, de un concepto eficaz de
organizacion y de una constitucion clara, las practicas se desarrollaran
naturalmente y de manera altamente enfocada y eficaz. (Pag.52)

2.2.8 Como Identificar Una Empresa Caordica

Segun Ferreira y Navarro (2009)

1. Por Su Nueva Conceptualizacion Organizacional: Esto viene dado por
nuevas formas de organizar ya que sus miembros no necesitan ser
mandados por sus jefes ni controlado, sino que buscan nuevos modelos
como el compromiso y motivacién para el logro de los objetivos.

2. Creacion de conceptos y tomas de decisiones simultaneas.

3. Los grupos pequefios son los responsables de generar ideas esenciales
para el cumplimiento de los planes.

4. Los planes se realizan a gran escala y con la participacion de los
grupos de muchos miembros.(Pag.45)

2.2.9 Emprendimiento

Emprendedor es un término derivado de la palabra francesa entrepreneur, y que
es comunmente usado para describir a un individuo que organiza y opera una o varias
empresas, asumiendo cierto riesgo financiero en el emprendimiento.

Fue definido por primera vez por el economista anglofrancés Richard

Cantillon como «la persona gue paga un cierto precio para revender un producto a un
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precio incierto, por ende tomando decisiones acerca de obtencion y uso de recursos,

admitiendo consecuentemente el riesgo en el emprendimiento».

Otros estudiosos han definido este término de distintas maneras, entre ellas:

1803: Jean-Baptiste Say: Un emprendedor es un agente econémico que une
todos los medios de produccion. La tierra de uno, el trabajo de otro y el capital de un
tercero y produce un producto. Mediante la venta de un producto en el mercado, paga
la renta de la tierra, el salario de sus empleados, interés en el capital y su provecho es
el remanente. Intercambia recursos econémicos desde un area de baja productividad

hacia un area de alta productividad y alto rendimiento.

1934: Joseph Alois Schumpeter: Los emprendedores son innovadores que
buscan destruir el estatus-quo de los productos y servicios existentes para crear
nuevos productos y servicios.

1964: Peter Drucker: Un emprendedor busca el cambio, responde a él y explota
sus oportunidades. La innovacion es una herramienta especifica de un emprendedor,

por ende en emprendedor efectivo convierte una fuente en un recurso.

1975: Howard Stevenson: EI emprendedurismo es la busqueda de

oportunidades independientemente de los recursos controlados inicialmente.

v’ Caracteristicas de un Emprendedor:

El emprendedor debe ser:

Audaz.- Para controlar su medio, estar dispuesto a correr riesgos y ser capaz

de afrontar las situaciones que se le presente.
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Tenaz.- Para levantarse una y mil veces, lograr sus fines, tener una firme
conviccién y hacer su segundo Yy tercer esfuerzo si es necesario.

Responsable.- Para no culpara a los demas, usar excusas y aceptar sus errores.

Apasionado.- Para no desanimarse nunca, para ver siempre el lado bueno de
las cosas y aprender de las derrotas.
El emprendedor debe tener:

Confianza.- Para creer mucho en si mismo, sentirse capaz de lograr todas las
cosas y para que nada ni nadie lo derrumbe.

Iniciativa.- Para saber que toda la organizacion le concierne, para que todas
sus contribuciones sean valiosas y para no esperar a los demas.

Voluntad.- Para seguir adelante, ser capaz de organizar su vida, ser cumplido

y auto-disciplinado.

v Tipos de Emprendimiento:

Existen 5 tipos de Emprendimiento:

1. Empresarial.- Es aquel emprendimiento que lleva a la persona a decidir a
crear una empresa con sus conocimientos sin importar las adversidades.

2. Social.- Es aquel emprendimiento que lleva a la persona a ayudar a los
demas, sin esperar nada a cambio ayudando a la sociedad a su formacion y su
mejoramiento continuo.

3. Laboral.- Es aquel emprendimiento que lleva a la persona a sentir afecto,
amor hacia su oficio o trabajo, a esforzarse al maximo por realizarlo bien, esperando
una satisfaccion personal.

4. Privado.- Es aquel emprendimiento que lleva a la persona a desarrollar
entidades particulares, privadas enfocadas a la generacién y acumulacion de riqueza.

5. Académico.- Es aquel emprendimiento que lleva a la persona a mejorar su

formacién con el objeto de profundizar en un campo de accién especifico y generar
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conocimientos mediante la aplicacion de procesos de investigacion y desarrollo. El

individuo que se desenvuelve en este campo se reconoce como investigador.

Los 12 emprendedores més importantes de la historia moderna

El ranking fue elaborado de acuerdo a aspectos como el impacto social y
economico generado por el empresario, la visién de cambiar el mundo, la inspiracion
generada a los empleados y otros empresarios, la innovacion y el desempefio de sus
empresas a través del tiempo.

Invitamos a revisar un poco de las inspiradoras historias de estos admirables

emprendedores y sus empresas.

1. Steve Jobs

“Visionario, inspirador y brillante”, son las caracteristicas que describen a

Steve Jobs.

A pesar de su actitud mezquina, arrogante y hasta abusiva con las personas que
trabajaban para él, Jobs es considerado como “el empresario por excelencia” de

nuestra generacion.

Uno de los aspectos que mas impactaron de este empresario es su opinion
acerca de los focus groups y las investigaciones de mercados, conceptos que
considera como “limitantes de la innovacion”. Una vez se le pregunto sobre cuanta
investigacion habia hecho para decidir el lanzamiento del iPad. Su respuesta fue:
“Ninguna. No es el trabajo de los consumidores saber qué es lo que quieren. Es

dificil que los consumidores te puedan decir qué quieren cuando nunca han visto

nada ni remotamente parecido a lo que les ofrecés”.
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Otra importante habilidad de Steve Jobs es la de “seguir su intuicién”, una
herramienta que uso para detectar tecnologias emergentes y definir el rumbo de
Apple.

2. Bill Gates

Bill Gates es uno de los empresarios més extraordinarios de todos los tiempos,
gracias a que su revolucionaria mente lo llevd a cambiar el mundo en 2
oportunidades: Primero, ayuddé a marcar el comienzo de la revolucion del
ordenador personal. Ahora esta abordando los dificiles retos de la salud mundial y

la educacidn publica como el filantropo mas generoso del mundo.

Como CEO de Microsoft o como co-presidente de la fundacion “Bill &
Melinda Gates”, siempre se enfocd en contratar personas muy inteligentes y ponerlos
a trabajar en pequefios grupos para resolver los grandes problemas.

Una vez se le preguntd cudl fue su mejor decision de negocios, Gates
respondid: “La decision de entrar en el negocio con Paul Allen es, probablemente, la
primera de la lista de la lista, y posteriormente la contratacion de un amigo, [el
sucesor de Gates como presidente ejecutivo de Microsoft] Steve Ballmer. Es
importante tener a alguien de su entera confianza, que este totalmente
comprometido, que comparta su vision, pero, que también tenga un conjunto de
habilidades ligeramente diferentes y que actie como una especie de control sobre

usted.”

3. Fred Smith

En la tercera posicion tenemos al fundador de Fedex, una de las empresas de

logistica mas grandes del mundo.
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Fred Smith desarrollo su habilidad empresarial gracias a la experiencia durante
la guerra de Vietnam. Desde 1967 hasta 1969 se desempefid durante dos periodos de
servicio, primero como lider del peloton de fusileros de la infanteria de marina de

EE.UU. y més tarde como un controlador de aire.

Fue una experiencia muy formativa. Por un lado, Smith llegé a ver de cerca los
esfuerzos logisticos imponentes de los militares para movilizar eficazmente méas de
medio millon de soldados y millones de toneladas de suministros. La disciplina, la
capacitacion y experiencia de liderazgo se quedarian con el capitan de la
Marina. “Cuando la gente me pregunta qué principios me han guiado desde que
empece a FedEx Corp. aiios atrdas”, dice, “mi respuesta a menudo les asusta: Son
los principios de liderazgo que aprendi en el Cuerpo de Marines de EE.UU.
durante mi servicio en Vietnam.”

Para Fred Smith una de las claves del éxito empresarial es confiar en los

gerentes de primer nivel (homologos de la empresa a los suboficiales).

4. Jeff Bezos

En cuarto lugar tenemos a Jeff Bezos, el emprendedor que revoluciono las

compras a través de Internet.

Amazon.com fue una de las empresas pioneras en el comercio electrénico y su
historia es bastante inspiradora. Cuando Jeff Bezos, se le ocurrid la idea de lo que se
convertiria en Amazon.com, se fue a dar un paseo en el Parque Central con su jefe

para compartir su epifania.

Bezos en 1992, fue vicepresidente senior para “The New York hedge fund D.E.
Shaw”. El describi6 su suefio de crear una empresa que vende libros en Internet. Su

jefe escucho atentamente antes de darle un pequefio consejo: “Eso suena como una
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muy buena idea, pero seria una mejor idea para alguien que no tuviera ya un buen

trabajo.”

Guiado por su vision y pasién, Bezos decide ignorar el consejo de su jefe y en
1994 pone en marcha su proyecto, pero le tomaria mas de 6 meses reportar su primer
beneficio trimestral. La paciencia y constancia han sido factores clave para hacer de

Amazon una empresa importante y duradera.

Una de las practicas mas interesantes de este emprendedor es que al final de
cada trimestre se toma un tiempo a solas, para alejarse un poco de la frenética vida
empresarial. “Adcabo de encerrarme. NoO hay las distracciones de la oficina. No
suenan los teléfonos. Es s6lo porque con un poco de aislamiento me encuentro con
que empiezo a ser mas creativo. Puedo dedicarme un monton de tiempo a navegar
por Internet durante los dos o tres dias y solo mirar lo que los aficionados y los

hackers estan haciendo. ;Cudles son los tipos de cosas que estan en la vanguardia?

5. Larry Page & Sergey Brin

La historia se divide en 2: El antes y después de Google. Larry Page & Sergey
Brin son los creadores del motor de busquedas que revoluciond el mundo entero.
Google es sinbnimo de Internet, y para muchos este buscador es la interfaz para

acceder a un mundo de conocimiento e informacion Unico.

Larry Page, recuerda la noche en 1996, cuando tenia 23 afios y habia sofiado
vividamente sobre la descarga de toda la Web en los ordenadores. “Cogi un boligrafo
y empecé a escribir”, dice el cofundador y CEO de Google. “Pasé la mitad de esa
noche garabateando los detalles y convenciéndome a mi mismo de que iba a

’

funcionar.’
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Estos dos jovenes han creado toda una filosofia empresarial, orientada hacia la

innovacion y el aprovechamiento del potencial de cada miembro de la organizacion.

Actualmente Google ha dejado de ser solo un gran buscador para convertirse en
una de las empresas que esta definiendo el futuro del Internet y del mundo, gracias al
desarrollo de maltiples productos que abarcan desde aplicaciones web y herramientas

empresariales hasta software y conectividad movil.

Las cifras de Google son sorprendentes, y estos dos emprendedores son un

claro ejemplo de que para tener éxito hay que sofiar con cambiar el mundo.

6. Howard Schultz

Starbucks vivio una época negra durante la recesion, pero Howard
Schultz regresaria para levantarla. A su regreso, los ingresos y ganancias de
Starbucks estaban por el piso, y el precio de las acciones habia caido tan severamente

gue en un momento se temid que la empresa podria quebrar.

Schultz hizé bien su trabajo como empresario. El trajo la disciplina financiera,
eficiencia en la linea de fondo, y un enfoque de vuelta a lo béasico para la empresa. El
crecimiento y el éxito habian cubierto una gran cantidad de errores y dio lugar a

nuevos desarrollos e innovaciones en los productos de la compafiia.

Al igual que con Steve Jobs en Apple, la segunda venida de Howard Schultz a
Starbucks, la salvo de ser simplemente otra empresa del montén, y dar un giro a una
marca iconica. Schultz, de 58 afios, demostré que podia hacer lo que la mayoria de
los fundadores se dice que no se debe hacer: desafiar a la vieja manera de hacer las

Ccosas.

7. Mark Zuckerberg
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Mark Zuckerberg esta pronto a cumplir 28 afios, y en su relativamente corta

vida ha logrado cambiar el mundo.

Facebook, en solo 8 afios desde su fundacion, cambié nuestra manera de
socializar, de vivir y hasta de hacer negocios. Segun algunos, esta red social produjo
una de las revoluciones mas importantes de la historia, al igual que la produjo la

revolucion industrial en su momento.

“Zuckerberg es un es un genio obsesivo empresarial”, asi lo define la revista,
y aunque muchos consideren su éxito como un golpe de suerte, la verdad es que este
joven empresario ha demostrado grandes habilidades para llevar las riendas de
Facebook.

8. John Mackey

En 1978, John Mackey y su entonces novia Renee Lawson abrieron su
primera tienda de comida vegetariana en una antigua casa victoriana en Austin. Ellos
tenian modestas ambiciones: ganarse la vida, divertirse y ayudar a algunas personas a

comer mejor para llevar una vida mas saludable.

Las tiendas “Whole Foods” tienen ahora mas de 300 supermercados y mas de
56.000 empleados (o “miembros del equipo”). El éxito del minorista de alimentos de
lujo ha cambiado la forma en que muchos de los competidores principales de la
industria operan. “Si usted me dijo hace 20 afios que Wal-Mart seria uno de los
vendedores principales de alimentos organicos en el mundo, yo habria pensado que

era ridiculo”, dice Mackey, de 58 afios de edad.

¢Como lo hace? Entre los preceptos fundamentales que se encuentran en el
nicleo de Whole Foods tenemos: compromiso de vender los productos naturales y

organicos de la mas alta calidad disponible, satisfacer y deleitar a los clientes, y



120

promover el cuidado del medio ambiente. Muchas empresas tienen declaraciones de

misidn, con elevados principios que son poco mas que tapices.

9. Herb Kelleher

Herb Kelleher es el fundador de Southwest Airlines, la aerolinea mas grande
de Estados Unidos que celebr6 su 39° afio consecutivo de rentabilidad en el afio 2011.

¢Como logré Kelleher hacerlo? El mantuvo los costos extraordinariamente
bajos y se enfoco en brindar un excelente servicio al cliente. Al igual que Sam
Walton, entendio que el personal de primera linea o bien puede hacer o deshacer un
negocio. Y Kelleher inicié un programa a través de planes de reparto de utilidades y
opciones de acciones que hicieron a los empleados sentirse y actuar como

propietarios.

“Hace afios”, dijo una vez a un entrevistador, “las escuelas de negocios
plantean un enigma. Decian: "Bueno, ¢quién viene primero? Sus empleados, sus
accionistas, o sus clientes? Pero no es un acertijo. Sus clientes son lo primero. Y si
usted trata a sus empleados correctamente, ¢adivinen qué? Que atienden bien y sus
clientes se sienten satisfechos y vuelven, y esto hace felices a sus accionistas.

Comience con los empleados y el resto vendra solo ™.

10. Narayana Murthy

Demostro que la India podria competir con el mundo al asumir el trabajo de
desarrollo de software que habia sido durante mucho tiempo de la provincia de
Occidente. Como uno de los seis co-fundadores de Infosys y el director general
durante 21 afios, Murthy ayudd a desencadenar la revolucién de la externalizacion
que ha representado miles de millones de ddlares en riqueza para la economia india y

transformo su pais en la trastienda del mundo.


http://www.negociosyemprendimiento.org/2012/03/la-importancia-del-administrador-de.html
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Su leccion importante: Una organizacion puede partir de cero pero debe
formarse un equipo de personas para crear un sistema de valor duradero. “Se trata de
sacrificio, trabajo duro, con mucha frustracién, estar lejos de su familia, con la

esperanza de que algun dia obtendrds un rendimiento adecuado de eso.”

11. Sam Walton

El fundador de Wal Mart, la tienda minorista mas grande de Estados Unidos y

una de las empresas mas grandes del mundo.

La piedra angular del éxito de su empresa, en Ultima instancia, es poner en
venta productos al menor precio posible, algo que €l era capaz de hacer al echar a un
lado los intermediarios y dirigirse directamente el regateo con los fabricantes para
bajar los costos. La idea de “comprar bajo, pila en alto, y vender barato” se convirtio

en un modelo de negocio sostenible en gran medida debido a Walton.

El comparti6 los datos en tiempo real con los proveedores para crear alianzas
que permitieron a Wal-Mart de ejercer una importante presion sobre los fabricantes
para mejorar su productividad y ser cada vez mas eficientes. A medida que la
influencia de Wal-Mart crecio, también lo hizo su poder para casi dictar el precio,
volumen, entrega, embalaje, y la calidad de muchos de los productos de sus
proveedores. El resultado: Walton volteo la relacion proveedor-minorista a su

favor.

12. Muhammad Yunus

Finalizamos el listado con Muhammad Yunus creador del Grameen Bank.
En la década de 1970, Muhammad Yunus estaba ensefiando la teoria econdmica a
los estudiantes en un aula universitaria en Bangladesh. Pero fuera del campus de la

Universidad de Chittagong, todo lo que veia estaba aplastando el hambre y la


http://negociosyemprendimiento.com/top-100-las-empresas-mas-grandes-del-mundo-2011
http://www.negociosyemprendimiento.org/2011/10/consejos-productividad-para-autonomos.html
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pobreza. Su deseo de hacer algo para ayudar a los ciudadanos locales, llevé a un gesto
simple pero poderoso: Yunus prestd 27 ddlares a tejedores de cestas indigentes en

un pueblo junto al campus de su universidad.

No podia creer que la emocién causada por la pequefia cantidad de dinero. Para
las personas que viven con unos centavos al dia, s6lo unos pocos dolares puede
transformar sus vidas — y en muchos casos lo hizo. El regalo fue utilizado para apoyar
y ampliar este tipo de empresas muy pequefias, y ayud6 a muchos salir de la pobreza.
Para sorpresa de Yunus, la canasta de tejedores de hecho pagé los préstamos. Luego
se mudé de un pueblo a otro en la blusqueda de todo tipo de proyectos de

emprendimiento para financiar.

No fue sino hasta 1983 que Yunus fundo el Banco Grameen, la institucion que
ayudo a desarrollar y difundir el concepto del microcrédito. En el momento que
Yunus gané el Nobel de la Paz en 2006, el Banco Grameen tenia préstamos
pendientes de pago a casi 7 millones de pobres en 73.000 aldeas de Bangladesh. Mas
importante adn, Yunus, de 71 afos, ayudd a crear un movimiento global hacia el
microcrédito. EI modelo Grameen se traslado a mas de 100 paises en todo el mundo y

ha ayudado a millones de personas.

Puede que el banco haya erradicado la pobreza, pero levantdé muchas vidas. No
menos importante, la idea de Yunus inspird un sinnimero de jovenes a dedicarse a

emprendimientos sociales en todo el mundo

Lecciones importantes de Steve Jobs muy utiles para emprendedores

Steve Jobs fue conocido por su capacidad para visualizar areas de oportunidad.
Ademas, destaca por el talento con el que cred y convirtié a Apple en una compafiia
lider. Sin embargo, una de las variables particulares que ha determinado su éxito es

rodearse de los ‘mejores’, lo que, en buena medida, cubri6 sus carencias.


http://www.negociosyemprendimiento.org/2011/02/9-ejemplos-de-proyectos-empresariales.html
http://www.negociosyemprendimiento.org/2011/02/9-ejemplos-de-proyectos-empresariales.html
http://negociosyemprendimiento.com/que-es-el-emprendimiento-social
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Estas practicas profesionales no estan limitadas a los grandes ejecutivos o
propietarios de empresas, ya que pueden aterrizarse como filosofias de trabajo
practicamente en cualquier negocio, dicen especialistas.

Jobs cofund6 la empresa de tecnologia en 1976, siendo su primer lanzamiento
la computadora Apple I. En 1985 salié de la empresa tras algunos problemas con
directivos de la firma, para regresar en 1987 y dar un giro completo a la organizacion,
gracias al lanzamiento de nuevos productos, como la computadora G3 en 1998 y la

primera generacion del iPod en 2001.

El liderazgo extraordinario de Steve “salvd a Apple” y guid a la empresa a una
posicion estratégica, desde el punto de vista de la innovacion, declaré en fechas

recientes Art Levinson, miembro del Consejo directivo de la firma de tecnologia.

¢Que significa tener un liderazgo Unico y qué otros rasgos diferenciaron a Jobs
de sus pares en la direccion de Apple, como fue el caso de John Sculley, 0 Michael
Spindler? Analistas de la escuela de negocios espafiola Esade refieren que el valor
diferencial de Jobs ha sido aprender a rodearse de gente con gran talento, lo que le

permite dar vida a los méas revolucionados proyectos.

Existen, ademas, otros rasgos del ex CEO que lo convirtieron en la ‘estrella’
principal de la compafiia, y son cualidades que se pueden aplicar para tener una mejor

trayectoria empresarial y profesional.

1. Conocimiento de los procesos. Muchos CEOs en la actualidad se enfocan
en la planeacion, pero ahora el nombre del juego es ‘ejecutar’. Es decir, como
empresario necesitas garantizar que cada estrategia, objetivo, accién propuesta,

etcétera, se lleve a cabo todos los dias. Ademas, la fase del control es fundamental.
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Steve Jobs se mueve en una férmula de tres elementos: planear + ejecutar +
controlar, aunque eso implique una gran inversion de tiempo. Los horarios del
empresario podian ser “hasta las 4:00 de la mafiana, y eso acompafiado de su equipo

de trabajo”, menciona el especialista del Tecnologico de Monterrey.

2. Tomar la iniciativa. “En mercadotecnia nos ensefan que debemos
investigar mercado”, entre otro tipo de indicadores. Eso es importante, pero no lo
Unico. Para marcar la diferencia también hay que aprender a ser visionario, y eso
implica perder ‘miedos’. Jobs, en ese sentido, es un ejecutivo ‘como pocos’ porque ¢l
imagina cosas que ni el cliente tiene en mente. “Esa es una gran diferencia entre él y

otros (directivos) en el planeta tierra”, comenta Cabrera.

3. Sabe con quién trabaja. Una frase comin en Jobs es: ‘los mejores gerentes
Son €sas personas que€ nunca sofiaron con serlo’. Es una persona que, aun con las
diversas obligaciones que debia cumplir, aposto, durante su direccion, a formar un

equipo que estuviera apegado a su vision.

Eso habla de otra regla de negocios en el medio empresarial. Como director hay
que participar en las entrevistas del personal que ocupard, al menos, puestos
estratégicos. Jobs solia preguntar en esos encuentros: “;ti que vas a aportar?”. No
desde el punto de vista curricular, sino en valor agregado en términos de innovacion,

de talento diferencial.

“Ta no puedes dejar entrar a tu casa a cualquiera”. Esa consigna hay que

llevarla a la empresa y, como jefe, estar al pendiente de los procesos de contratacion.

4. Hacer equipo con los mejores. Cuando Jobs comenzé con el desarrollo de
Apple, en el garaje de su casa, no era un experto en la parte técnica. Eso no le impidio
sequir adelante. Para eso se alid6 con Steve Wozniak, quien cred las primeras

computadoras, conocidas como Apple I y I, a mediados de los afios 70.
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La leccidn en este caso es: si te juntas con gente de primera, los resultados son
de ese tipo. “Hay directores que se unen a gente de ‘veinteava’ clase, y te vuelves
eso”, expresa Cabrera. Ser un lider como Jobs, “transformacional, que inspira a
otros”, puede ser algo complejo de cumplir. En opiniéon del experto, los hay “uno

entre un millon de personas”.

Eso no implica que resulte imposible obtener resultados destacados en la labor
como profesionista y empresario. “Se puede ser un lider con ‘I’ minuscula”, que

busca generar un alto impacto en su ambito inmediato, subraya.



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es de suma importancia ya que permite establecer el
nivel de profundidad que se busca mediante el conocimiento propuesto, asi como
también acceder a la informacion referente al estudio. Hay que destacar que todos
estos disefios, modelos, y formas de recopilacién de la informacién son los que
ofrecen las herramientas necesarias para responder al problema planteado. Para esto
es favorable aplicar procedimientos que oriente a la recoleccion de los datos, en este

sentido se desarrolla los aspectos metodoldgicos a continuacion.

3.1 Tipo de Investigacion

En esta seccion se da a conocer el tipo de investigacion segun el disefio
adoptado para responder al problema planteado. El tipo de la investigacion es
Documental y de un nivel Descriptivo, puesto que se recurrio a diversas fuentes

bibliogréaficas para el desarrollo de este trabajo.

Para Baena (1985), “la investigacion documental es una técnica que consiste en
la seleccion y recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliograficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de

documentacion e informacion” (pag. 72).

En este mismo orden de ideas, se puede decir que la investigacién documental
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es aquella que estd basada en la busqueda y recoleccion de informacién en fuentes
bibliograficas como libros, revistas, trabajos realizados por otros investigadores; con
la finalidad profundizar, ampliar y formar nuevos conocimientos. A través de ella se
pone en préactica entre otras cosas, la indagacion y lectura de algun tema objeto de
estudio.

Para Arias (2006), “la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (Pag.24).

En este sentido, la investigacion descriptiva, es aquella que busca caracterizar,
algin fenomeno objeto de estudio; esto con la finalidad de conocer todas las
cualidades, actitudes, perfiles e implicaciones que posea el mismo. Es decir, la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendbmeno que se analice.

3.2 Modelo de la Investigacion

El enfoque con el que cuenta esta investigacion es de caracter cualitativo.

Segun Taylor y Bogdan (1987), definen a la investigacion cualitativa como,
“aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas,
habladas o escritas, y la conducta observable”.

http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-

cualitativa.pdf

En la informacidn cualitativa hace necesario para su recoleccion y analisis una

definicion clara del contexto, para ello el investigador debe estudiar la realidad en su


http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-cualitativa.pdf
http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-cualitativa.pdf
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contexto natural, tal y como sucede, para después interpretar los fendmenos de

acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas.

3.3 Disefio de la investigacion

Segun el autor Palella, Santa y Martins, Feliberto (2010), define:

El disefio bibliografico, se fundamenta en la revision sistematica,
rigurosa y profunda del material documental de cualquier clase. Se
procura el andlisis de los fendbmenos o el establecimiento de la relacion
entre dos o mas variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el
investigador utiliza documentos, los recolecta, selecciona, analiza y
presenta resultados coherentes. (pa.87)

El presente disefio de investigacion es bibliografico por cuanto se examinan
fuentes secundarias, conviene ante este disefio constatar la confiabilidad de los datos,
es labor del investigador asegurarse de que los datos que maneja mediante estas

fuentes sean garantia para su disefio.

3.4 Analisis y Recopilacion de la investigacion

Dentro del proceso de investigacion una de las actividades que se realiza es la
recopilacion de datos o recoleccion de la informacion. EI esquema a seguir en esta
investigacion, estd basado en la presentacion y formulacién de un problema
documental, formulacién de objetivos, revision de la bibliografia referente al
problema, recoleccidn, analisis de la informacion y presentacion de los resultados de

este trabajo, con la finalidad de resolver el problema.
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Sabino (2002) expresa que, “Un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los

fenomenos y extraer de ellos informacion” (Pag.99).

La recoleccion de la informacién debe realizarse utilizando un proceso
planeado paso a paso, para que de forma coherente se puedan obtener resultados que
contribuyan favorablemente al logro de los objetivos propuestos. En esta
investigacion se utilizaron diversas fuentes que sustentan la base teorica. Entre estas
fuentes estan; las primarias en términos de libros y revistas que incluyen la fuente que
aporta informacion original entre el autor y el lector, asi como también otras fuentes
como las secundarias que fueron Internet y direcciones Word Wide Web, por ser el
méas novedoso esquema de organizacion de informacion y acceso a servicios de

Internet.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INVESTIGACION

4.1 Definicion de Organizaciones Cadrdicas y sus Propdésitos

4.1.1 Organizaciones Cadrdicas

(Citando a Sanchez y Abad 2009) “Son organizaciones autéonomas que no
funcionan con jerarquia de la autoridad, sino a través de redes iguales, su eficacia
depende de los principios de funcionamiento éticos Yy responsabilidad laboral

distribuida en la organizacion” (Pag.28)

Son organizaciones que mezclan sus caracteristicas, basadas en los principios
fundamentales de la organizacion tomando en cuenta su evolucion y naturaleza de la

misma

Pasos a Seguir por las Organizaciones para Aplicar los Basamentos

Caordicas

1. El proposito de estas organizaciones se deriva de la moralidad, de la vision,
de la sabiduria colectiva, no de la ambicion o de la avaricia individual.

2. Crear condiciones para las formaciones préacticas de las organizaciones
innovadoras que mezclan la competicion y la cooperacion.

3. Desarrollar, diseminar y poner nuevos conceptos en ejecucion de la

organizacion.
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4. Ayudar a las organizaciones en cuanto al factor humano en cuanto al proceso
de adaptacion, ante una nueva estructura jerarquica.
5. Proporcionar un conducto global para el desarrollo, la difusion y la puesta en

préctica de este y de idea relacionadas

4.1.2 Propdsitos de Las Organizaciones Cadrdicas

Segun Castellano y Lira (2009)

El proposito de estas organizaciones se deriva de la moralidad de la
vision, de la sabiduria colectiva, no de la ambicion o de la avaricia
individual.

Crear condiciones para las formaciones practicas de las organizaciones
innovadoras que mezclan la competicion y la cooperacion.

Desarrollar, diseminar y poner nuevos conceptos en ejecucion de la
organizacion.

Ayudar a las organizaciones en cuanto al factor humano, en cuanto al
proceso de adaptacion, ante una nueva estructura jerarquica.
Proporcionar un conducto global para el desarrollo, la difusion y la
puesta en practica de este y de ideas relacionadas. (Pag. 52).

En esta nueva era de la informacion, la incertidumbre y los cambios del sistema
son todavia predecibles y controlables en funcién del nivel de informacion, pero el
progreso tecnolégico ya no es el resultado de la sustitucion lineal, sino de la
integracion de todo un sistema que se ha modificado sustancialmente y que exige

nuevos planteamientos organizacionales.

Nieto de Alba sefiala que en las organizaciones del siglo XXI, predominara la
horizontalidad, se tendera a sustituir las jerarquias por redes, los departamentos por

procesos Y el culto por el rango cedera definitivamente el paso al culto por la tarea.
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“El principio lo marca la informacion que se requiere para efectuar la tarea, que
propicia los sistemas de realimentacion no jerarquicos entre los trabajadores, situando
en primer plano las motivaciones y la productividad, en un ambiente de cooperacion
dentro de la empresa y de competencia fuera, en el mercado. En este sistema residen
los valores que emergen de abajo a arriba; el control burocratico deja paso al
autocontrol ético del trabajo bien hecho, en un contexto participativo en el que las
actitudes se trasmiten a base de relaciones dia a dia, y el silencio moral ya no se hace
tan presente, al alejarse de la dialéctica egocentrica y acercarse a la dialéctica de la
cooperacion que caracteriza a los sistemas abiertos. Las organizaciones se
descentralizan, con gestiones motivadas y participadas, en las que el control adquiere
una dimension méas informal, asumiendo los valores de la segunda generacion: la

confianza, la participacion y la responsabilidad.” (2001:5)

La responsabilidad circula por toda la organizacion y todo trabajador se
convierte en administrador que gerencia, al menos, su propia tarea, bien sea como
“autogerentes” o gerentes de personas, procesos, pericias o de sectores mas amplios
de la empresa. Ya nada es sencillo, ya nada es estable; los ambientes son de
incertidumbre, cualquier cosa que se haga, no basta. No se trata solamente de
administrar el cambio sino de generarlo, de crearlo. EI cambio no s6lo afecta la
manera de organizar la empresa sino que afecta al entorno y fundamentalmente la

manera de los gerentes, para ver y vivir el mundo.

James Champy (1996) afirma que se trata de abandonar el modo de pensar
“perfeccionista” sobre la organizacion, de abandonar el “credo de la administracion”
que genera desesperanza respecto a las personas al no alcanzar la “organizacion
perfecta”; que se trata de cambiar la autoridad conferida en un organigrama,
“autoridad ex officio” por “la realidad compleja de la autoridad existencial”. Ya no
todas las cosas son mensurables, ni el dinero representa la medida de todas las cosas.

Importa el servicio, el pensar pluralista, el espiritu corporativo mas que la obediencia,
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los valores personales y organizacionales compartidos, renunciar al control para

conquistar el autocontrol.

Los viejos patrones han cambiado, ahora el éxito organizacional se basa en la
“administracion por valores” (Blanchard Y O’Connors 1997) que no es mas que el
proceso continuo de ser éticos, sensitivos y rentables en el dia a dia, alineados en
torno a valores compartidos y unidos en una mision comdn que incluye en primer
lugar a las personas. Aclarar, comunicar, alinear, actuar, entendidos como procesos,
como “viaje” mas que como finalidad. El fracaso ya no debe identificarse con el
desorden, el no-equilibrio y la inestabilidad (crisis global o sistémica), porque ello
conduciria a esperar que aunque existan pequefias fluctuaciones que alejen el sistema
del equilibrio con su entorno, siempre resultara posible una gestién econdémica capaz
de frustrar estas inestabilidades y de hacerle retornar a la senda del equilibrio, ya que,
en su vecindad, la evolucion del sistema todavia responde a los principios de la
economia lineal susceptible de prediccion y control. Este camino errado impediria ver

en la crisis la verdadera oportunidad y el cambio como la Unica senda segura.

Por su parte, Charles Handy sostiene que desde hace un siglo han variado poco
los modelos organizacionales y su lenguaje, pero que el proceso globalizador y la
nueva era de la informacion conllevan a un lenguaje muy distinto “Hoy se habla de
“adhocracia”, de federalismo, de alianzas, de equipos, de delegacion de facultades y
de espacios para la iniciativa. Las palabras claves son: opciones, no planes; lo
posible, en vez de lo perfecto; y compromiso en vez de obediencia. Es interesante
observar como las organizaciones estan abandonando el titulo de “manager” y
sustituyéndolo por expresiones tales como lider de equipo, coordinador de proyecto,
socio pautador, facilitador, o moderador” (1996: 19).

Asi mismo, afirma el autor que, en las organizaciones, los érganos superiores
asumen responsabilidades que no les corresponden a ellos, sino a organismos de
orden inferior, a fin de garantizar resultados perfectos. Esta practica releva de

responsabilidad a las personas y no les permite demostrar y desarrollar destrezas,
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criterios e iniciativa y realizar ensayos; lo importante para la organizacion, mas que la
perfeccion, debe ser el reforzamiento de las competencias para ejercer la
responsabilidad que se les asigna a individuos o grupos, siguiendo el principio de la
subsidiaridad. Ademas sefiala Handy que en las organizaciones emergentes la
autoridad es merecida cuando las personas demuestran su conocimiento y
capacidades, y en ningun caso emana del poder de un cargo; prefiriéndose la via
rapida horizontal a la combustion lenta: “se prefiere trasladar a las personas de un
lado a otro de la organizacion con la mayor rapidez que se pueda, en sus primeros
afios, exponiéndoles a diferentes campos, diferentes grupos Yy diferentes
responsabilidades. Esto les concede la oportunidad de descubrirse a si mismo y de
demostrar sus fuerzas. Ahora, la carrera laboral no es tanto una escalera de misiones
Ccomo una creciente reputacion para hacer que las cosas sucedan. La influencia, no la

autoridad, es lo que impulsa la organizacién de hoy” (Ibid :20).

La dispersion es otra caracteristica de las nuevas organizaciones, advierte
Handy, las nuevas tecnologias permiten la virtualidad y la produccion de
conocimiento, bienes y servicios, sin necesidad de que todos los miembros de la
organizacion estén juntos en un mismo lugar y durante todo el tiempo. “La
virtualidad significa manejar personas que no pueden verse y que no pueden
controlarse pormenorizadamente. Esta clase de gestion por control remoto sélo puede
dar resultado cuando la confianza circula en ambas direcciones” (Ibid: 21). Y esto es
asi, por la autorresponsabilidad, el compromiso, la confianza, la especialidad en la
tarea y los valores compartidos por el equipo o la organizacion. Y por ultimo, indica
el autor, en estas organizaciones es necesario contar con un liderazgo distribuido en
medio de los distintos equipos 0 procesos de manera que se constituyan en elementos
aglutinadores, educadores e informadores a lo largo de la organizacién, sin requerir

para ello recibir instrucciones desde la cumbre.
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De acuerdo a los planteamientos anteriores, se desprende la necesidad de
evolucionar hacia los nuevos lenguajes organizacionales, presentados en la siguiente

tabla comparativa.

TABLA 1

LENGUAJES ORGANIZACIONALES

VIEJO ESQUEMA NUEVO ESQUEMA
Méaquinas Redes

Verticalidad Horizontalidad
Estabilidad Incertidumbre y Caos
Control burocratico Autocontrol ético
Rango Tarea

Departamentos Procesos

Recibir instruccion Compartir informacion
Recursos humanos Comunidad de personas
Individuos Equipos

Obediencia Compromiso

Apego a la estructura Adhocracia
Centralismo Federalismo
Unilateralidad Alianzas
Concentracion Delegacion

Apego a la norma Iniciativa

Planes Opciones

Manager Coordinador del Proyecto,
Socio pautador, Facilitador

Unidad de mando Liderazgo distribuido
Administracion por objetivos Valores compartidos
Poder Autoridad merecida
Combustion lenta Via répida horizontal
Presencialidad Virtualidad

4.2 Principios Y lineamientos de las organizaciones Cadrdicas y cual debe ser el

perfil de las organizaciones que aprenden

4.2.1 Principios de las Organizaciones Cadrdicas
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Montoro (2007) presenta los principios que Dee Hock expresa para dichas

organizaciones:

» El poder y las competencias deben estar distribuidas en la mayor
medida posible. Ninguna funcién que pueda ser desempefiada por una
unidad periférica debe ser desempefiada por una parte central de la
organizacion. Ningun poder debe ser conferido a una divisién mayor que
pueda ser ejercido razonablemente por un departamento mas pequefio.

* El sistema debe auto-organizarse. Todos los participantes deben tener
el derecho de organizar un auto-gobierno en cualquier momento, por
cualquier circunstancia y a cualquier escala, con derechos irrevocables
de participacion de dicho auto-gobierno en entidades de nivel superior.

» El gobierno debe ser distribuido. Ningun individuo, institucion o
combinacion de ambos debe dominar las deliberaciones ni controlar las
decisiones a ningun nivel.

* Debe combinarse cooperacion y competicion. Todas las partes deben
ser libres de competir de forma Unica e independiente, pero asimismo
estar unidas de forma que sean sensibles a las necesidades de otras
partes, dejando a un lado el interés propio y cooperando cuando ello sea
necesario para el bien del conjunto.

» Debe ser infinitamente maleable y al mismo tiempo extremadamente
duradera. Debe ser capaz de auto-generar constantes cambios de formay
funciones, sin sacrificar su propdsito esencial, su naturaleza ni sus
principios.

* Su propiedad debe ser cooperativa y equitativa. Todas las partes
afectadas deben ser elegibles para participar en funciones de gobierno y
administracion. http://lapastillaroja.net/2007/10/sistemas-caordicos/

Las organizaciones Cadrdicas se mueven entre el Orden y el Caos, contienen y
expresan los principios basicos del paradigma de la complejidad, por lo tanto desde la
perspectiva organizacional, se esta basada en aspiraciones flexibles que emergen para

participar del mundo globalizado y complejo.
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4.2.2 Lineamientos de una Organizacién Cadrdica

Segun Castellano y Lira (2009)

Declarar un propdsito que identifique al equipo y que represente las
aspiraciones de la comunidad.

Elaborar principios que representen las aspiraciones de la mayoria.
Otorgar los mismos deberes y derechos.

Permanecer abiertos a la incorporacién de nuevos participantes.
Distribuir poder, autoridad y recursos.

Enaltecer a los participantes desde cualquier lugar de la organizacion.
Fomentar las iniciativas voluntarias hasta los maximos niveles. (Pag.62)

El lineamiento Caordico general propone que la organizacion de autonomia,
por supuesto, conservando un control, pero sobre los resultados, no imponiendo
como conseguirlos, y que manteniendo un orden espontaneo se consigue mayor

rendimiento y mejor adaptacion a los cambios.

Perfil de las organizaciones que aprenden

Para definir el perfil de las organizaciones complejas que aprenden, se debe
partir de la definicién de dichas organizaciones, las cuales a decir de Aguado:
“pertenecen a un nuevo tipo de empresas, que entienden que los continuos
mejoramientos requieren un compromiso de aprendizaje, de aprender como aprender
juntos, y también saben que si ese aprendizaje no se puede medir no se podra
mejorar” (2001: 2. ss).

Cabria sefialar que la medicién deberia ser basicamente cualitativa, lo que
demandaria nuevos disefios de metodologia de evaluacion para los modelos
organizacionales emergentes. El autor enfatiza que el principal reto de estas

organizaciones esta en la voluntad de aprender y compartir el conocimiento, bien sea


http://polis.revues.org/4974#tocfrom2n2
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que la empresa sea producto del aprendizaje, o si el aprendizaje proviene de la
empresa. Asimismo, propone como etapas del proceso de aprendizaje organizacional
las siguientes: cognitiva, cuya clave estaria en la expansion del conocimiento y el
cambio de pensamiento; conductual, expresada por cambios de conducta y modelos
de pensamiento y; de mejoramiento, con resultados observables y tangibles.

Otra perspectiva sobre las organizaciones que aprenden, la plantea LoOpez
(2001: 8), al sefialar la necesidad de integrar los factores individuales,
organizacionales y ambientales: “las organizaciones tienen la facultad de aprender a
través de los individuos que la conforman, por lo tanto la formacién y el desarrollo de
las personas son un elemento fundamental en el andamiaje del aprendizaje
organizacional. Sin excepcidn, estos procesos se han dado como movimiento
defensivo ante cambios al interior de las organizaciones, motivado por variaciones de
su entorno. Las organizaciones que aprenden generan innovacion y procesos de
cambio” (Ibid: 1).

Al respecto, puede observarse que el proceso de aprendizaje organizacional lo
concibe el autor como individual y flexible ante los cambios del entorno. Otros
autores, como Drucker, sefialan que las organizaciones que no se sometan a ejercicios
profundos y serios de destruccion creativa no podran ser lo suficientemente flexibles
para responder a las nuevas exigencias de la sociedad. Una verdadera organizacion
que aprende debe buscar la brillantez y el talento individual, la innovacion y el
trabajo en grupo. (Drucker 1996a, 1996b).

Cuando el aprendizaje es complejo y cadtico, Nieto de Alba (2001) plantea
como necesaria una filosofia de la organizacién basada en el aprendizaje complejo en
grupo, entendido como un mecanismo de control organizativo.Este aprendizaje
conlleva una estrategia de seguimiento caracterizada por la impredecibilidad e

irregularidad inevitable, inherentes a los procesos innovadores y creativos. Asimismo,
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reconoce la importancia del desorden, el conflicto y la inestabilidad como parte de las

nuevas perspectivas creativas.

Para Luis Torres, en la organizacion que aprende se mantiene una estructura
organizacional que motiva la creacidén de conocimiento en un proceso permanente de
accion y reflexion y de ambientes propicios que permiten poner en practica las nuevas
ideas y observar los resultados mejorados. Este proceso ha sido denominado por
Charles Handy (cfr. Torres 2000), la Rueda del Aprendizaje, a través del
funcionamiento de equipos donde se fomenta la participacion de todos para la toma
de decisiones, compromiso Yy lealtad en la formulacién y cumplimiento de una vision
clara y compartida. Apelando a los principios plasmados por Platon en “La
Republica” e ilustrados en el Mito de la Caverna, Torres formula: “la interpretacion
colectiva de la realidad es inefectiva e inadecuada si la informacion no es diversa y
accesible para todos los miembros, si existe discriminacion por niveles y funciones;
por lo que es necesario que la informacion llegue y esté disponible de igual manera en
tiempo, calidad y cantidad a todo el personal. Platén, sin saberlo, describe a través de
su metafora a la sociedad de finales del siglo XX, cuyos hombres y mujeres
consideran sus ideas como verdades absolutas, sin cuestionar si sus conclusiones son
reflejos o ecos diferentes del que perciben. Las percepciones organizacionales giran
alrededor de hechos observados en el pasado, que resultan irrelevantes en la mayoria
de los casos para las estrategias que acompafiaran el éxito de la compafiia, dada la
inverosimil movilidad del mundo contemporaneo” (2000: 5 ss).De acuerdo a los
planteamientos anteriores, las organizaciones tradicionales se asimilan a los
prisioneros del Mito de la Caverna por la rigidez de los modelos mentales, expresados
en estructuras jerarquicas rigidas que bloquean el aprendizaje organizacional,
restringen a la organizacion su capacidad creadora y velocidad de respuesta, ante un
mundo complejo y globalizado; limitando a sus miembros la libertad para generar

nuevos esquemas de pensamiento.
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El mismo autor sefiala la necesidad de crear nuevos mecanismos de
participacion dentro de las organizaciones, basados en el aprendizaje y la democracia:
“Es el aprendizaje la herramienta fundamental que facilita que las organizaciones
innoven y definan su propio futuro, un aprendizaje basado en las interacciones
conjuntas de los equipos y fundamentado en una visién de la totalidad de los
elementos que conforman los fendmenos que acontecen e importan para la toma de

decisiones y la accion” (Ibid :8).

Las organizaciones complejas son entes en situacion de aprendizaje hasta su
muerte, autoconscientes y en proceso permanente de construccion y deconstruccion.
Resulta pertinente analizar como es el conocimiento que constantemente construyen y
deconstruyen para innovar y crear el futuro, que hacen y de qué manera se relacionan
en un mundo incierto, globalizado y en continua transformacion. (Andrade, Cadenas,

Pachano, Pereira y Torres, 2001a)

Es fundamental promover en las organizaciones que aprenden, el desarrollo de
valores para un ambiente de trabajo potenciador que facilite el didlogo en los equipos
de trabajo. Estos principios, deben estar perfectamente interrelacionados, siendo
algunos de ellos -segun Cloke y Goldsmith (1997)- entre otros: de inclusion,el cual
potencia la participacion de todos los miembros de la organizacién; de colaboracion,
destreza esencial para la resolucién de problemas y conflictos en una relacion de
socios desde el principio; de equipos y redes de trabajo, autodirigidos y
autogerenciados, integrados por diferentes niveles, toman decisiones rapida y
responsablemente; de visidn, como generadora de compromiso permite brindar un
servicio de alta calidad y responder rdpida y estratégicamente a las cambiantes
exigencias; de comunicacién abierta y honesta, con el manejo de la verdad y
transparencia de la informacion; de disposicién para asumir riesgos, habilidad para
jugar con las ideas innovadoras y aprender de los fracasos; de solucion paraddjica de
problemas, como estrategia para asumir la complejidad y explorar diversas

alternativas; de ver el conflicto como oportunidad para el crecimiento, el cambio y
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mejoramiento en la organizacién, lo cual facilita que los problemas importantes
afloren y prevenir y canalizar conflictos destructivos; de celebracion de la diversidad;
de responsabilidad compartida por el desempefio; de que todos somos lideres; de
crecimiento y satisfaccion personal y de abrazar el cambio.

El perfil de una organizacién compleja que aprende estara conformada por el
entrelazamiento del ser, del conocer o saber, del hacer y del convivir, cuya dindmica
estd en un continuum y en constante mutacién. Seguidamente se disefia un perfil
aproximado como sintesis de las distintas propuestas analizadas y caracterizado por

las siguientes cualidades:

Aprender a aprender en paralelo, simultdneamente con los cambios
(Organizaciones de la Nueva Era). Aprender a aprender de manera colectiva,
autorregulada, multidimensional, consciente, multilateral, variable, andragogica,

metodica y en equipo;

Adaptarse de manera continua a los nuevos paradigmas tecnologicos de la
informacion (SI) y la comunicacion;

Fomentar una cultura del cambio en toda la organizacion;

Conocer y aprender de sus propios errores, como fuente de aprendizaje de
debilidades y carencias;

Seguir el espiritu mas que la letra de la norma, Unica via de autorregulacion;

Facilitar la toma de decisiones por objetivos, basados en analisis de riesgos, por
parte del personal que asume compromisos y responsabilidades;

Propugnar las autoevaluaciones y atenderlas;

Generar procesos informales que faciliten: la fluidez de la informacion, la
identificacion de problemas y apoyo suficiente para resolverlos. Poder establecer un
control estricto a intervalos cortos en situacion de caos e incertidumbre

Implantar el aprendizaje complejo en grupo como filosofia de la organizacién;
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Reconocer la importancia del desorden, el caos, catastrofes, el conflicto y la
inestabilidad como factores generadores de estrategias creativas y de un nuevo orden;

Utilizar principios como la cooperacién, la participacion, la responsabilidad y el
autocontrol ético del trabajo, para el logro de la motivacion y la productividad;

Lograr el predominio de la horizontalidad en la estructura organizativa;
sustituyendo las jerarquias por redes y los departamentos por procesos;

Promover una atmosfera que propenda a la destruccion creativa, el
cuestionamiento de valores y cultura predominantes;

Incentivar una organizacion en forma fractal, abierta, adaptable,
descentralizada;

Aceptar la innovacion y el cambio como un reto o desafio de la organizacion,
basada en el autocuestionamiento y abierta a la nueva informacion;

Concebir el liderazgo estratégico como una practica de aprendizaje permanente
dentro de la organizacién y de continua gestion adaptativa y/o anticipativa. Este
liderazgo debe involucrar: capacidad teécnica; inteligencia social o habilidad para
motivar; saber escuchar, entender y conducir a la gente; experiencias en la direccion
de personas; saber en qué momento actuar; capacidad de juicio y caracter;

Generar un aprendizaje en tiempo real que permita una capacidad de respuesta
para enfrentar el futuro desconocido;

Saber combinar operativamente la gestion en condiciones de estabilidad e
inestabilidad limitada para evitar caer en situacion de crisis, a través de la innovacion
y la creatividad,;

Comunicar amplia, asertiva y abiertamente, sin distincion de jerarquias;

Dirigir sobre la base del consenso, de las competencias técnicas y el
conocimiento, y no en mecanismos coercitivos;

Administrar el intelecto humano y transformarlo en servicios integrados;

Maximizar principios que contribuyan a desarrollar un ambiente de trabajo mas
humano, tales como: inclusién, colaboracion, equipos y redes de trabajo, vision,

celebracién de la diversidad, comunicacién abierta y honesta, disposicion para asumir
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riesgos, responsabilidad compartida por el desempefio, solucion paraddjica de
problemas, viendo el conflicto como oportunidad y abrazando el cambio;

Cambiar el concepto de organizacion basada en la jerarquia del poder, por una
organizacion basada en multiequipos, donde el directivo es un arquitecto de entornos
o0 creador de ambientes;

Avanzar hacia organizaciones libres, formadas por personas libres.

Las Organizaciones que Aprenden han sido estudiadas por un amplio nimero
de tedricos e investigadores de diferentes disciplinas y escuelas. Todos coinciden en
sefalar que el Aprendizaje Organizacional busca proteger y mejorar las capacidades
de la gente dentro y fuera de la organizacion y estrechar las relaciones con el entorno;
lo que en ultima instancia estimula la innovacion y procesos de cambio dentro de las
organizaciones, permitiendo integrar los factores individuales, organizacionales y

ambientales.

4.3 Diferencias entre una organizacion tradicional y una organizacion Caordicas

Las organizaciones tradicionales muchas veces cuenta con una estructura
organizacional burdcrata permanente, rigida y definitiva, mientras que en las
organizaciones bajo el modelo Caordico tienen una estructura organizacional flexible
y adaptable. La autoridad en las organizaciones tradicionales esta basada en la
jerarquia y en las ordenes y en las organizaciones Caordicas esta cambia ya que la
autoridad estda basada en el conocimiento y la consulta. A Continuacion en el
siguiente cuadro las diferencias mas resaltantes entre ambos modelos de

organizaciones:
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ORGANIZACIONES
TRADICIONALES

ORGANIZACIONES CAORDICAS

Estructura  organizacional  burdcrata

permanente, rigida y definitiva.

Estructura organizacional flexible y

adaptable.

La autoridad estd basada en la jerarquia y

en las 6rdenes.

La autoridad estd basada en el

conocimiento y en la consulta.

Los sistemas son cerrados, determinantes

y racionales.

Los sistemas son abiertos, inciertos.

Las organizaciones son estables y

previsibles.

Las organizaciones caordicas son

cambiantes y dinamicas.

Las decisiones son tomadas por la junta

directiva y los accionistas en la

organizacion.

Las decisiones son tomadas por todas las

personas que integran las organizaciones.

Fuente: Castellano y Lira (2009)

Los cambios en las necesidades del cliente, la comunicacion empresarial y la

cantidad cada vez mayor de regulaciones gubernamentales estdn causando que

muchas empresas abandonen la estructura organizativa tradicional. Cuando la

estructura solia consistir en un consejo de administracion, el personal directivo, el

equipo directivo y los empleados subalternos, los cambios en el clima de negocios

han hecho que sea necesaria la elaboracion de estrategias para superar las estructuras

organizativas tradicionales.

Potenciacion de los empleados
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A través de un esfuerzo combinado de una mayor capacitacion y una definicion
clara de los derechos de los trabajadores, algunas empresas estdn empezando a
permitir que los empleados tomen sus propias decisiones diarias y dicten codmo sus
trabajos se llevan a cabo. De acuerdo con el recurso de gestion en linea Thinking
Managers, esto se llama potenciacion de los empleados. EI empoderamiento de los
empleados no elimina el nivel gerencial en una empresa; lo aparta de la estructura
organizativa tradicional mediante la alteracion de las funciones del personal directivo.
Los gerentes pueden concentrarse mas en el futuro de la empresa que en las
operaciones diarias. Los empleados se convierten en su propia unidad de trabajo
centralizado, que es responsable de su propia productividad y la resolucion de los

problemas cotidianos.

Competencia de proveedores

Uno de los aspectos de la estructura organizativa tradicional es la lealtad a los
vendedores particulares, ya sea a través de acuerdos contractuales o acuerdos verbales
que mantienen los negocios fluyendo a un determinado proveedor. De acuerdo con la
National Partnership for Reinventing Government, las empresas pueden beneficiarse
de un cambio en esta idea comdn y crear una competencia de proveedores. Evita
firmar contratos a largo plazo con los proveedores y pon tu negocio en marcha a la
candidatura de cada trimestre para asegurarte de que estés recibiendo el mejor arreglo
posible. Instruye a tu departamento de compras para entretener a las propuestas de los
nuevos proveedores, e incluye nuevos proveedores calificados en el proceso de
licitacidn trimestral. La competencia de proveedores te permitira asegurarte de que
estés recibiendo el mejor precio posible, y también evitard que los proveedores
actuales sean complacientes. Los proveedores ya no seran capaces de apoyarse en la
relacion de compra para ayudar a justificar las deficiencias de servicio al cliente o los

problemas en el envio de productos. Cuando los proveedores saben que hay una
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competencia trimestral para tu negocio, se veran obligados a proporcionar el mas alto

nivel de servicio posible en todo momento.

Unidades descentralizadas de negocios

Una de las maneras de cambiar la estructura organizativa tradicional es la
creacion de unidades econémicas autonomas dentro de la empresa en lugar de confiar
en un método centralizado de gestion. Esto es similar a la potenciacion de los
empleados, aunque también se diferencia en que cada departamento se ejecuta como
una unidad de negocio con su propio presupuesto, metas de productividad y
estructura de gestion. No hay ningun gestor central real, y todas las decisiones de la
empresa se hacen por consenso de los jefes de departamento. Puede haber un centro
coordinador que es el duefio de la empresa, pero en una estructura empresarial
descentralizada, esa persona no puede tomar decisiones sin el consentimiento de los
demas directivos de la empresa. Esto es diferente al concepto de una junta de
directores porque los directores no suelen participar en la gestion cotidiana de la
empresa. Una estructura de gestion descentralizada esta dirigida por el grupo de
gerentes que trabajan en los temas y las tareas diarias que mantienen a la empresa

para que pueda seguir adelante.

4.4 Emprendimiento bajo el enfoque Cadrdico, Ventajas y Desventajas

Ventajas de emprender

Nadie te dira que hacer: desde el minuto en que decidas empezar tu propio

negocio, nadie te dira qué es lo que debes (0 no debes) hacer. Esto puede ser bueno o

malo, segun tu personalidad. Si necesitas que alguien de diga qué hacer para no

ponerte ansioso, probablemente prefieras siempre tener un jefe. Si deseas ser mas
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libre, pues mientras lleves tu negocio veras que sélo debes obedecer a tu instinto y a

tus clientes.

Todo el tiempo sera para ti: el tiempo, el dinero, la oficina, la maquina del café
y todo lo que decidas comprar para tu negocio, sera totalmente tuyo. Lo mas
importante sera siempre “el tiempo” ya que de como dediques tu tiempo dependeré si
tienes oficina, dinero, empresa... y maquina de café. Sobre todo al empezar tu
negocio, tendras muy poco tiempo libre y probablemente no tengas oficina. Sin
embargo, a medida que el negocio crezca, podras comprar (0 no) todo esto.

Administra bien tu tiempo.

Podrés ver los frutos de tu trabajo: esto no quiere decir sélo dinero. Muchas
veces la mayor satisfaccion de un buen negocio estd en el mismo negocio. Las
empresas se vuelven familiares, la marca se vuelve parte de uno, la fabrica se vuelve
un segundo hogar, porque todo lo que sale de esa empresa es casi un “hijo” del propio

trabajo.

Desventajas de emprender:

Nadie te dira qué hacer: la presion que recaia sobre tu antiguo jefe, ahora
recaerd plenamente sobre tus hombros. Alcanzar la meta de venta, pagar las cuentas,
tener buenas relaciones con los clientes y con los proveedores, cumplir plazos y saber

cuando perder una oportunidad. Todo esto tendra que ser decidido por ti.

Todo el tiempo, estaras pensando en tu empresa: probablemente, si quieres que
tu empresa tenga éxito, estaras a cada minuto pensando en las tareas que tienes
pendientes, los insumos que se atrasaron y los clientes que no quedaron satisfechos.
Cuando tengas tiempo libre estaras pensando en el dinero que podrias estar ganando y
probablemente te costara mucho encontrar personas confiables para que te ayuden a

llevar tu negocio.
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El fruto de tu trabajo, quizas no lo disfrutes: nadie te va a dirigir, nadie te va a
poner metas, probablemente nadie te dird “buen trabajo, puedes irte a descansar”. La
satisfaccion de “haber realizado un buen trabajo” tendra que llegar de tu propia mano,
0 de las personas cercanas que saben cuan duro has trabajado por tu empresa. Fija tus
metas, tanto en dinero como en aspectos no monetarios. Celebra cuando alcances esas

metas y recuerda que uno no vive para trabajar... trabaja duro, sin olvidarte de vivir.

No te impongas limites, puedes emprender lo que desees, con tiempo, esfuerzo,
con impetu, con optimismo, tus suefios estan esperando hacerse realidad. No dejes tus
decisiones importantes al azar, esfuérzate por llegar a la cima, a tu meta y a tu
premio, puedes cambiar tu historia y la de muchos. Hay muchos personajes que lo
han hecho y cambiaron la historia del mundo.

Ejemplo de empresa Cadrdica

3 ejemplares de organizaciones Caordicas son:

La red Internet: tiene unos protocolos muy estrictos que permiten su
funcionamiento, y no se deja ninguna persona acceder a ella sin cumplir totalmente
con estos protocolos. Esto pero libera una creatividad, inteligencia y complejidad
impresionante, y el sistema se auto-organiza. Nadie lo controla, ni puede controlarlo.
No es nada democratica. El ‘consenso’, si hay, es que aceptamos las reglas, o no la

usamos. Y funciona.

La organizacion Alcoholicos Anonimos: tiene los protocolos de los 12 pasos y
las 12 tradiciones, que se leen antes y después de cada reunion. Son escritos por los
fundadores (en base a lo que habia funcionado en curar adiciones). Los grupos se

auto-organizan, en cualquier sitio alguien tome la iniciativa y responsabilidad de
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empezar un grupo. No es nada democratica (como organizacion global). Y es una
impresionante organizacion de auto-gestion de la salud, a nivel mundial, con muy
pequefia 'organizacion gestora’, en proporcién al nimero de usuarios (no socios: no

hay cuotas ni inscripciones)

Visa: organizaciéon muy compleja, internacional, que pero no es controlada ni
controlable por ningn miembro. No es democrética. Es una asociacion de usuarios

con protocolos estrictos - que crea mucha libertad de comercio.

Anway Empresa Cadrdica

Segun la Pagina web www.amway.com.ve de Venezuela

° Historia

Amway Es una abreviacion para AMERICA WAY vy fue creada en 1959, se
establecié exitosamente como un negocio lider en comercializacion, construida sobre
valores y principios fundamentales. En la actualidad distribuye mas de 450 articulos
tanto de marca amway como de marcas aliadas. Ofrece la oportunidad de formar un
negocio propio, al vender productos excepcionales a través de un método de venta de
persona a persona y permite asi a sus empresarios obtener multiples beneficios tanto

econdmicos como crecimiento laboral.

En Ameérica Latina inici6 sus operaciones en 1985 en Panama, seguido por
Guatemala en 1987, México en 1990, Brasil en 1991, Argentina en 1993, Honduras,
El Salvador, Chile y Uruguay en 1995.

Para el afio de 1996 se abrieron los mercados de Costa Rica y Colombia, y el

altimo mercado que se abrié en América Latina fue en Venezuela en 1998.


http://www.amway.com.ve/
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CLOS Por sus siglas en inglés (Consolidated Line of Sponsorship), Linea de
Auspicio Consolidada, es un modelo de negocios que facilita la posibilidad de
crecimiento y desarrollo del negocio Amway en los doce Mercados de América
Latina en los que Amway tiene presencia. Estos son: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, México, Panama, Uruguay

y Venezuela.

o Vision y Valores

Nuestra vision es simple - trabajamos todos los dias para ayudar a la gente a
vivir mejor. Logramos nuestra vision al ayudar a las personas en todas partes a
descubrir su potencial y alcanzar sus metas al ofrecer mejores productos y

oportunidades para el futuro, y a compartir generosamente con la comunidad global.

Nos enorgullecemos de nuestro compromiso con la excelencia de negocio,
nuestra solidaridad con las personas y sus comunidades y nuestra preocupacion por el

medio ambiente.

o Principios

Los co-fundadores, Jay Van Andel y Rich DeVos, delinearon los estandares
éticos y operacionales que contindan guiando a la compafiia y a sus Distribuidores en
todas sus actividades. Estos principios fundamentales estan literalmente tallados en
piedra afuera del Centro Mundial de Operaciones: Libertad, Familia, Esperanza y

Recompensa.

Amway siempre apoyara la LIBERTAD fundamental de las personas en
determinar su propio futuro, brindandoles el tiempo y recursos para proteger y nutrir

a su FAMILIA. Adicionalmente, Amway siempre ofrecerda ESPERANZA para los
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individuos y la oportunidad de recibir RECOMPENSAS en proporcion con sus

esfuerzos.

o Valores de Amway

v Sociedad

Amway estd construida sobre el concepto de sociedad, comenzando con la
sociedad entre nuestros fundadores. La sociedad que existe entre las familias
fundadoras, empleados y empresarios independientes es nuestra posesion mas
preciada. Siempre tratamos de hacer lo que al final sea lo mas importante para
nuestros asociados, de forma que aumente la confianza. El éxito de Amway

recompensara a todos aquellos que hayan contribuido a su éxito.
v Integridad

La Integridad es esencial para el éxito de nuestro negocio. Hacemos lo correcto
y no cualquier cosa que funcione. El éxito de Amway no se mide simplemente a base
de términos econdmicos, sino a base del respeto, la confianza y la credibilidad que
ganamos.
v Valor Personal

Reconocemos la diferenciacion creada en cada individuo. Cada persona merece
respeto y merece un trato justo y la oportunidad de tener tanto éxito como le sea

posible.

v Logro
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Somos constructores y alentamos a los demas. Buscamos la excelencia en todo
lo que hacemos. Nuestro enfoque estd en las mejoras, el progreso y los logros

continuos de

Las metas de cada individuo y grupo. Anticipamos cambios, respondemos
rapidamente a ellos, tomamos accién para completar la tarea y obtenemos ganancias

de nuestras experiencias. Fomentamos la creatividad y la innovacion.

v Responsabilidad Personal

Cada individuo es responsable de alcanzar sus metas personales, al igual que
dar el 100 por ciento de su esfuerzo para ayudar a alcanzar las metas corporativas o
del equipo. Al ayudar a las personas a ayudarse a si mismas, adelantamos el potencial
del éxito individual y compartido. También tenemos la responsabilidad de ser buenos

ciudadanos en las comunidades donde vivimos y trabajamos.
v Libre Empresa

Somos defensores orgullosos de la libertad y la libre empresa. Se ha probado
claramente que el avance econdémico humano se alcanza de mejor forma en una
economia de libre mercado.
o El Negocio Amway te da la oportunidad de :
1. Tener ingresos ilimitados. Cuando trabajas para ti mismo, el Gnico limite de

tus ingresos es tu propia capacidad y ganas de lograrlo. Nadie te dird cuantas

cifras tiene tu cheque.
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No tendras un jefe que te dé drdenes. Una de las grandes ventajas de ser tu
propio jefe es que nadie te dira que hacer o no hacer. Tu serés quién decide y
eso es grandioso.

No tendréas horarios. Puedes llegar a la hora que desees y salir a la hora que
desees. Si trabajas mas sabras que ganards mas y tu sentido de productividad
aumentara.

Ta pones las reglas. En lugar de cumplir normas, t pondras las normas.
Quién tiene el dinero tiene el poder asi que ya nadie te dird lo que es 0 no
permitido.

Nadie te dira cuéndo salir de vacaciones. Como Empresario Amway, la fecha
de tus vacaciones la programas ti y nadie mas. Y si quieres tomarte 30 dias
de descanso lo podras hacer.

Tendras mas tiempo libre. Como emprendedor serés el duefio de tu tiempo.
Podras compartir méas tiempo con tu familia si asi lo deseas o con tus amigos,
0 quien tu quieras.

Podras ayudar a otros dando empleo. Si hay algo satisfactorio de tener tu
propio negocio, ademas de lo anterior, es la posibilidad de brindar empleo.
En la medida que creces, podras ayudar a otros con fuentes de trabajo.

Podras viajar por el mundo. Si unes todas las bondades antes descritas de
tener un negocio, descubrirds que puedes viajar por el mundo. La
globalizacion permite que las distancias se acorten y ya sea por trabajo o por
placer, podras ir a donde siempre sofiaste.

Tendréas grandes satisfacciones. Los retos y los logros que implican el montaje
de una empresa, también brinda grandes satisfacciones y un sentido de
realizacion inigualable. Viviras experiencias que un empleo pocas veces
puede brindar.

Disfrutaras de libertad. Finalmente, el punto mas importante. Seras libre y
verds el mundo de una manera distinta. Saldras de las cuatro paredes para
encontrarte con el cielo azul del éxito.

Plan de Ventas y Mercadeo
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¢Como Trabaja el Plan de Ventas y Mercadeo Amway?

Los ingresos dependen de:

* Margen de ganancia al comercializar los Productos.
* Descuento por volumen de tus compras personales mensuales.

* Descuento recibido por compras de tus auspiciados.

¢En qué se basa el ingreso del negocio?

Se basa en la acumulacién mensual de puntos de acuerdo con el volumen de las

compras y de los auspiciados. A todos los productos se les asignan dos valores:

* Puntos: cantidad asignada a cada producto, determina el nivel al cual has

llegado de acuerdo a la Tabla de Porcentajes de Desempefio.

* VN (Volumen de Negocio): figura en bolivares asignada a cada producto; es

usado para el calculo de los bonos mensuales y anuales, su valor actual es de 3,00.

Los Puntos y los VN de un producto pueden variar de acuerdo a los ajustes de

precio.

OMNILIFE

El impresionante desarrollo cientifico y tecnolégico ha permitido que las
condiciones de vida hayan mejorado notablemente a escala mundial. Este crecimiento
tiene, sin embargo, un alto costo. Pagamos el aumento de las comodidades con la

continua devastacion del planeta; utilizamos sofisticadas herramientas que
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automatizan y hacen mas comodo el trabajo, y con esto crece el nUmero de personas
que quedan fuera del mercado laboral; nuestro conocimiento sobre salud y nutricion
es mayor cada dia, pero llevados por el vértigo cotidiano y los malos habitos nuestra

dieta es inapropiada y continuamos enfermandonos.

En la busqueda de mejorar la calidad de vida de las personas en todo el mundo,
Omnilife ofrece una serie de servicios que van desde el mejoramiento y
mantenimiento de la salud, a través de sus productos nutricionales, hasta la oferta de
diversos medios de entretenimiento como la musica o el cine. Es decir, Omnilife es
también una empresa multimedia, y a entretener y entretener buscando la formacién y

el desarrollo de las personas, emocional e intelectualmente.

Desde su nacimiento, Omnilife ha buscado intervenir en la vida de las personas,
para mejorarla en todos los aspectos que la rodean, haciendo de este mundo un lugar
mas agradable para vivir, ensefiando los beneficios de la abundancia en todos los
aspectos de nuestra vida cotidiana. Por ello hemos desarrollado multiples
herramientas que colaboran a su mision: generar a una mejor calidad de vida a través
de nuestras empresas de productos, bienes y servicios. Omnilife cuenta con 71
Centros de Distribucion Nacionales, y 79 més repartidos en 16 paises de América y

Europa:

Argentina, Bolivia, Chile, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Espafia, Estados

Unidos, Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama, Per(, Venezuela.

Es aqui donde radica nuestra misidn: Llevar bienestar a mas gente, ayudandole
a alcanzar una realizacién mas plena; premiar a la dedicacion y el esfuerzo; fomentar
la solidaridad, el respeto y la tolerancia; preservar el medio ambiente; apoyar a la

educacion, la cultura y el deporte, son asi algunos rasgos que la identifican.

La filosofia del éxito
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La filosofia del éxito explica que el dinero es un elemento de la vida cotidiana
al que todos necesitamos acceder; sin embargo, el éxito no es la acumulacion y
posesion de dinero, sino lo que se puede hacer con él, al permitimos ser felices
realizando lo que cada uno puede y desea hacer, aprovechando sus posibilidades y

mejorando sus carencias.

Algunos rasgos que identifican la filosofia de ser "Gente que Cuida a la Gente"
son: llevar bienestar a mas gente, ayudandole a alcanzar una realizacion méas plena;
premiar la dedicacion y el esfuerzo; fomentar la solidaridad, el respeto y la tolerancia;
preservar el medio ambiente; apoyar la educacion, la cultura y el deporte. Asi pues,
en cada una de las empresas de Omnilife, ya sea en la produccion de suplementos
alimenticios o a través de sus medios de comunicacion, la filosofia del éxito es

aplicada y aplicable, siendo la linea a seguir y un valor a cuidar.

* Omnilife es Gente que Cuida a la Gente

» Omnilife es la oportunidad de cambiar tu vida
* Omnilife es el trabajo mas gratificante

* Omnilife es el camino del cambio

* Omnilife es para todos

* Omnilife es nutricién

* Omnilife es alcanzar tus metas

* Omnilife es vivir en armonia

» Omnilife es constancia

* Omnilife es tu propia empresa independiente
* Omnilife es descubrir un mundo mejor

* Omnilife es crecer por la vida

* Omnilife es el rescate de la salud

* Omnilife es salud para todos

* Omnilife es éxito

» Omnilife es una gran fuente de autoempleo

* Omnilife es innovacion permanente

* Omnilife es superacion
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Nuestro objetivo es que nuestra gente alcance su satisfaccion plena impulsando

su desarrollo y crecimiento integral.

Misioén:

Cuidar a la Gente y al medio ambiente; promovemos el bienestar integral de la
sociedad a través de empresas que, desde su diversidad, aportan propuestas

innovadoras para generar y compartir abundancia y éxito.

Vision:

Somos reconocidos como responsables por nuestras aportaciones tanto a la

sociedad como al cuidado del medio ambiente.

Generamos y compartimos abundancia, gracias al compromiso y a la constancia

gue nuestra gente manifiesta para hacer que las cosas sucedan.

Nuestra comunicacion es eficaz y se caracteriza por ser directa y oportuna entre

todos los niveles y entre todas las areas de la organizacion.

Quienes colaboramos en Omnilife disfrutamos del trabajo en equipo y
aprovechamos las oportunidades que se nos dan para transformar nuestra vida a

través del desarrollo personal y profesional.

Reconocemos los logros que consistentemente alcanzamos como producto de
suefios de crecimiento, cada vez mas ambiciosos, y de la calidad que imprimimos en

nuestra labor diaria.
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Nos sentimos orgullosos de contar con lideres que inspiran a sus colaboradores
para que alcancen resultados 6ptimos y se desarrollen a través de un proceso donde se

aprende a ensefiar y se ensefia a aprender.

Tenemos una estructura clara y funcional con procesos documentados, agiles y

eficientes que aportan valor a la cadena cliente proveedor interno.

Generamos, mantenemos y valoramos las excelentes condiciones de calidad de

vida que nos distinguen.

Independientemente del giro de las empresas de Omnilife, quienes reciben
nuestros servicios y/o productos manifiestan satisfaccion por los altos estandares de
calidad que nos identifican, mismos que demandamos también de nuestros

proveedores.

Valores de conducta

Saber responder a las exigencias personales, familiares y de la empresa,
iniciando nuestro trabajo a tiempo y haciendo las cosas bien.

Servicio: La disposicion de ayudar y cuidar a los deméas ha sido siempre lo
mejor de nosotros, el deseo de compartir y hacer equipo con todos.

Constancia: EI que persevera, alcanza. La lucha y la entrega de todos los dias
hace la

Eficiencia: Nos gusta trabajar cuidando todos los detalles en los procesos,
hacer mas con menos. El éxito se alcanza cuando la calidad esté presente en todo lo

gue hacemos. 56

Valores de actitud
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Lealtad: Admiracion franca y noble a los principios de la empresa, la familia y
la persona.

Honestidad: Veracidad, transparencia y vivir con congruencia.

Respeto: Disfrutamos de las diferencias, de compartir los principios del grupo.
Estamos abiertos al mundo y sus ideas.

Optimismo: Tenemos un ambiente de trabajo amable y cordial. Trabajamos

con dinamismo, creatividad y excelente armonia. Todos somos importantes.

Nuestras Actitudes

Compromiso: "Con paciencia y salivita...”.

Constancia: "Con paciencia y salivita...”.

Seguridad: "Creer lo que eres, que lo reconozcas y lo crezcas ... romper el
miedo" .

Servicio: "Gente que Cuida a la Gente".

Tolerancia: "Todo se puede mezclar” ..

Superacion: "Buscamos la transformacion de nosotros mismos, de nuestra
familia y de nuestra comunidad™.

Honestidad: "A quien obra mal, se le pudre el tamal”.

Exito: "Perseguimos resultados, el dinero nos persigue”.

McDONAL'S.

En 1955, cuando Raoy Kroct (fundador) formo Macdonal's System, Inc. Los
restaurantes de servicios rapidos no se anunciaban, en ningan lugar, para promover

sus productos, dependian de las recomendaciones de sus clientes.

Los gerentes, sus empleados y su restaurante son esenciales para el éxito del

marketing en Macdonal' s. Sus esfuerzos y compromisos siguen haciendo en



160

Macdonal' s el reglamento de servicio, rapido # 1, en su comunidad y en todo el

mundo.

Metas del Marketing:

» Aumentar la presencia del restaurante y su relacion con la comunidad.

* Distinguir el restaurante de la competencia (haciendo especial a cada
Macdonal ‘s)

* Dar personalidad local a las promociones nacionales.

* Usar los eventos y los generadores de clientes, todos para aumentar ventas y
transacciones, mejorar las ganancias del restaurante y aumentar el conocimiento en el

restaurante y sus compromisos en su comunidad.

Como se pueden ver segun las metas, es mejor que dar cupones y rebajar

precios: Es un enfoque estratégico que involucra los programas

Estrategias de Crecimiento:

Modelo de Marketing: Aumento de ventas a través de marketing. Este modelo
presenta las prioridades en seis niveles. Presentar areas del restaurante que estan en

un orden para poder concentrarse en el aumento de ventas y a su vez el crecimiento.

1. C. S. L. y v.: Calidad, Servicio, Limpieza y Valor. Estos son niveles claves
para la satisfaccion del cliente y son la base de estrategia de crecimiento.

2. Visibilidad y Acceso: Hacen la distincion de los negocios préximos, es decir
establecen la diferencia en cuanto a publicidad y acceso, que la gente pueda entrar
facilmente al local. Mas del 70% de los clientes nos visitan por impulso.

3. Ejecucion de las Promociones: Son divertidas y aumentan las ventas.

Ejemplo, la del fatbol, el millonario, etc.
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4. Andlisis del Area de Mercadeo: Debe entender sus puntos fuertes y débiles,
conocer sus operaciones y las de la competencia, ayuda a identificar nuevos clientes.

5. Relaciones con la Comunidad. Son activos en los 4 grupos primarios:
Familia, Escuelas, Comunidad y Negocios.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

o Son sistemas complejos no lineales, son autonomas, no funcionan con
jerarquia de autoridad sino a través de redes iguales, las organizaciones
caordicas son de auto-organizacion mezclan la cooperacion y la competicion,
cambian constantemente por lo tanto es una organizacion de aprendizaje
adaptacion a constante a los cambios que se vayan presentando e innovacion

en cada una de sus fases de expansion.

o Las organizaciones Caordicas se mueven entre el Orden y el Caos, contienen
y expresan los principios basicos del paradigma de la complejidad, por lo
tanto desde la perspectiva organizacional, esta basada en aspiraciones

flexibles que emergen para participar del mundo globalizado y complejo.

o Las Organizaciones Tradicionales tienden a una estructura organizacional
burdcrata permanente, rigida y definitiva, la autoridad estd basada en la

jerarquia y en las 6rdenes, por otra parte las Organizaciones Cadrdicas se
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caracterizan por tener una estructura organizacional flexible y adaptable a
cualquier cambio que se presente, su autoridad esta basada en el conocimiento

y en la consulta, su sistema de trabajo es abierto e incierto.

o Las organizaciones Cadrdicas funcionan bajo un enfoque de emprendimiento
que no es mas que aquella actitud y aptitud de la persona que le permite
emprender nuevos retos, nuevos proyectos; es lo que le permite avanzar un
paso mas, ir mas alla de donde ya ha llegado. Es lo que hace que una persona
esté insatisfecha con lo que es y lo que ha logrado, y como consecuencia de

ello, quiera alcanzar mayores logros.

e Una organizacion cadrdica esta en la basqueda de mejorar la calidad de vida
de las personas en todo el mundo, ofrece una serie de productos que van desde
el mejoramiento y mantenimiento de la salud, busca formacion y desarrollo de

las personal emocional e intelectualmente.

5.2 Recomendaciones

o Es recomendable que las organizaciones Caordicas, tengan claro el concepto y
las caracteristicas que la forman, ya que esto es la esencia que conduce a la

organizacion al cumplimiento de sus objetivos.

o Deben basarse y hacer cumplimiento de los principios y lineamientos que se
establecen para que asi puedan seguir aprendiendo de sus errores y seguir

generando un contexto de trabajo que permita procesos creativos.
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Dentro de estas organizaciones tiene que existir un cambio de mentalidad, una
mayor expansion de la conciencia, un verdadero cambio de paradigma. Hay
que modificar el comportamiento organizacional, superar el modelo
tradicional de organizacion y evaluar lo més valioso de cualquier empresa lo

intangible, su capital, intelectual, aprendizaje, valores y sus principios.

Entender el emprendimiento bajo el enfoque Cadrdico, y tener presente que la
permanencia de una organizacion frente a la dinamica del mercado no es el

tamafio de la organizacién sino el emprendimiento de cada lider.

Tomar el ejemplo de la organizacion cadrdica, la cual a lo largo de estos afios
ha tenido mucho éxito, empleando lo que serian los lineamientos y principios
del modelo Cadrdico, Obteniendo el desarrollo de cada uno de los que forman

parte de ella.
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RESUMEN

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC), a veces denominadas
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (NTIC) son un concepto
muy asociado al de informatica. Si se entiende esta Ultima como el conjunto de
recursos, procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento, almacenamiento y
transmision de informacion, esta definicion se ha matizado de la mano de las TIC,
pues en la actualidad no basta con hablar de una computadora cuando se hace
referencia al procesamiento de la informacion. Las tecnologias estan siendo
condicionadas por la evolucién y la forma de acceder a los contenidos, servicios y
aplicaciones, a medida que se extiende la banda ancha y los usuarios se adaptan, se
producen unos cambios en los servicios. Con las limitaciones técnicas iniciales (128
kbit/s de ancho de banda), los primeros servicios estaban centrados en la difusion de
informacion estatica, ademas de herramientas nuevas y exclusivas de esta tecnologia
como el correo electronico, o los buscadores. Las empresas y entidades pasaron a
utilizar las TIC como un nuevo canal de difusion de los productos y servicios
aportando a sus usuarios una ubicuidad de acceso como es el caso de empresas polar
ubicada en el Estado Anzoategui. Aparecieron un segundo grupo de servicios TIC
como el comercio electronico, la banca online, el acceso a contenidos informativos y
de ocio y el acceso a la administracion publica.

Palabras claves: tecnologia, informacion, comunicacion, empresas polar, servicios,
evolucion


http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
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INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion y la comunicacién son un conjunto de
servicios, redes, software y aparatos que tienen como fin la mejora de la calidad de
vida de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de
informacidn interconectado y complementario. Esta innovacion servira para romper

las barreras que existen entre cada uno de ellos.

Las TIC se imaginan como el universo de dos conjuntos, representados por las
tradicionales Tecnologias de la Comunicacion, constituidas principalmente por la
radio, la television y la telefonia convencional y por las Tecnologias de la
informacion, caracterizadas por la digitalizacion de las tecnologias de registros de
contenidos. Las TIC son herramientas tedrico conceptuales, soportes y canales que
procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion de la forma mas

variada.

Los soportes han evolucionado en el transcurso del tiempo, ahora en ésta era
podemos hablar de la computadora y de la Internet. El uso de las TIC representa una
variacion notable en la sociedad y a la larga un cambio en las organizaciones, en las

relaciones interpersonales y en la forma de difundir y generar conocimientos.

Las TICS estan conformadas por tres especialidades principales:

La microelectrénica: que tiene su origen con la electricidad y su presente con la

electronica.


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/Computacion/Software/
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-de-vida/calidad-de-vida.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-de-vida/calidad-de-vida.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/innovacion-y-competitividad/innovacion-y-competitividad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/impacto-tic-sociedades-latinoamericanas/impacto-tic-sociedades-latinoamericanas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/creun/creun.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/historix/historix.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/radio/radio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/radio/radio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos37/historia-television/historia-television.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/eltelefono/eltelefono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/computadoras/computadoras.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
http://www.monografias.com/Educacion/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/servpublicos/servpublicos.shtml#RELAC
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La informética: que se centra en la manipulacion y gestion automética de la

informacion.

Las telecomunicaciones: que sin duda es la especialidad mas antigua de las tres,
aportando como referencia obligada la creacion del telégrafo, el teléfono y la radio.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son un conjunto de
servicios, redes, software y dispositivos que tienen como fin la mejora de la calidad
de vida de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de

informacidn interconectado y complementario.

Se denominan Tecnologias de la Informacion y las Comunicacion al conjunto
de tecnologias que permiten la adquisicion, produccién, almacenamiento, tratamiento,
comunicacion, registro y presentacion de informaciones, en forma de voz, imagenes y

datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica, Optica o electromagnéetica.

Las TIC tienen sus origenes en las llamadas Tecnologias de la Informacion
(Information Technologies o IT), concepto aparecido en los afios 70, el cual se refiere
a las tecnologias para el procesamiento de la informacion: la electrénica y el
software. Este procesamiento se realizaba casi exclusivamente en entornos locales,
por lo que la comunicacién era una funcién poco valorada. Por otra parte, la
estrategia centralista de las corporaciones, hacia compatible la existencia de un

departamento de sistemas de informacidn centralizado en una Unica maquina.

La Tecnologias de la Informacion y Comunicacion han permitido llevar
la globalidad al mundo de la comunicacion, facilitando la interconexion entre
las personas e instituciones a nivel mundial, y eliminando barreras espaciales
y temporales. Las TIC’S incluyen la electronica como tecnologia base que soporta
el desarrollo de las telecomunicaciones, la informatica y el audiovisual. A través del

tiempo las tecnologias han evolucionado constantemente, desde las primeras
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herramientas fabricadas por el hombre a partir de la piedra y la madera, la utilizacion
de los metales y el descubrimiento de nuevas técnicas y herramientas para la labranza
agricola hasta los satélites, las tecnologias inalambricas, la biotecnologia, la
inteligencia artificial, entre tantos otros avances tecnoldgicos que dia a dia modifican

nuestro entorno.

En 1642 el cientifico francés Blaise Pascal (1623-1662) construyé la primera
maquina de calcular mecanica. Esta calculadora tenia la capacidad de sumar y restar.
“La Pascalina”, tal como se la denomino, fue construida por Pascal para ayudar a su

padre con sus tareas.

Esta investigacion se estructurd en diferentes capitulos donde se destacan los

siguientes:

El Capitulo I El Problema; contiene el planteamiento del problema, las
interrogantes, los objetivos de la investigacion, la justificacion e importancia y el
sistema de variables asi como la conceptualizacion y operacionalizacion de las

variables.

Capitulo Il Marco Tedrico, este se encuentra conformado por elementos tales
como los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas o fundamentos teoricos
que le dan valor documental a la investigacion aqui se describen teorias y tendencias

filosoficas relacionadas con el tema.

Capitulo 111 Marco Metodoldgico, donde se establece la metodologia a utilizar
para la realizacién de la misma, aqui se define el tipo, nivel y el disefio de la
investigacion, asi como la técnica de recopilacion de datos, y el procedimiento de

andlisis de la informacion.
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Capitulo 1V Analisis de la Investigacion el cual se enfocé hacia el analisis y las
respuestas a las interrogantes planteadas en el Capitulo |

Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones; en este capitulo se agrupa la
esencia del trabajo debido a que se presentan las conclusiones a las que se llegaron y

se hacen las recomendaciones respectivas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A medida que avanza el siglo XXI la mayoria de las sociedades de este mundo
globalizado estan envueltas en un constante y rapido desarrollo de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TICs) y en consecuencia, los paises estan en una
creciente carrera por la produccion y el acceso a la informacion y al conocimiento
que se genera a traves de su uso econdomico, social, comunicacional, cultural,
linglistico, educativo y politico. Esta situacion tiene muy poco que ver con el tamafio
de un pais, su nivel de desarrollo o su filosofia politica, de manera que la
conformacion de sistemas sociales y econémicos que involucran la informacion y la
tecnologia son un objetivo en comin para todos los paises tanto capitalistas como

socialistas.

La posibilidad de quedar rezagado en esta era a la que muchos investigadores
mundiales han denominado “la sociedad del conocimiento o la sociedad de la
informacion” (AlvinToffler, 1998, p.31) no es de ninguna manera admisible para un
pais que trata de construir su desarrollo integral. Ese desarrollo integral esta
estrechamente vinculado al disefio y aplicacién de proyectos que solucionen diversas
necesidades de la poblacion; por ende, (Ponjuan, 2001) indico que “la sociedad del
conocimiento en su concepto social debe promover el acceso libre y democrético a la

informacioén a través de las TICs” (p.78). En consecuencia, las TICs son medios
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valiosos para impulsar la educacion, la comunicacion y el desarrollo social en general

de una nacion.

Empresas polar, desde 1977 y como parte del compromiso social heredado de
sus fundadores, a través del patrocinio de la fundacion empresarial, realiza
actividades de utilidad colectiva e interés general con el fin de instalar capacidades en
la poblacion que conduzcan al desarrollo sustentable de las comunidades,

contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida de los venezolanos.

Con un equipo de 107 trabajadores a tiempo completo, representa la fundacion
corporativa mas grande de Venezuela, en nimero de empleados y también en
inversion social siendo el asesor de Empresas Polar en el acercamiento a sus

comunidades.

En virtud de la influencia, el alcance y penetracion que los medios digitales y
redes sociales tienen hoy en dia, fundacion polar se ve en la necesidad de construir
un espacio con las comunidades para intercambiar buenas préacticas, generar
conocimientos, fortalecer capacidades, promover y compartir experiencias con otras
organizaciones y entes publicos y privados, nacionales e internacionales que
potencien los esfuerzos en la busqueda de un objetivo comdn: contribuir al bienestar

y desarrollo sostenible de las comunidades.

Esta necesidad Nace como parte del compromiso social de Empresas Polar y su
Fundacion en el marco de la linea programatica: Fortalecimiento Comunitario, con la
incorporacion del uso de herramientas tecnoldgicas para la integracion y conexion
entre las comunidades, cuya misién es contribuir con el desarrollo y fortalecimiento
de las organizaciones comunitarias, asi como con la promocion y difusién de sus

experiencias.
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1.2 Interrogantes

> ¢Que son las tecnologias de la informacion y comunicacion y cuéles
fueron sus inicios?

» ¢Cuales son las caracteristicas de las tecnologias de informacion?

> ¢Cuales son las principales ventajas y desventajas de la aplicacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacién en las empresas?

> ¢Cuales son los medios digitales y/o redes sociales que emplea
Empresas polar, planta oriente, para poner en practica las tecnologias de
la informacion y comunicacion?

» ¢Cuéles son los aportes de las tecnologias de la informacion y
comunicacion que ofrece Empresas polar en pro participacion

ciudadana?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos General

Estudiar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (tic) en

Empresa Polar, ubicada en el estado Anzoéategui.

1.3.2 Objetivos Especificos

v Describir aspectos generales de las tecnologias de la informacién y
comunicacion

v’ ldentificar las caracteristicas de las tecnologias de informacién vy
comunicacion

v' Sefialar las principales ventajas y desventajas de la aplicacién de las

tecnologias de la informacion y comunicacion en las empresas
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v Conocer los medios digitales y/o redes sociales que emplea Empresas polar,
planta oriente, para poner en practica las tecnologias de la informacion y
comunicacion

v' Sefialar los aportes de las tecnologias de la informacién y comunicacion que
ofrece Empresas polar en pro participacion ciudadana

1.4 Justificacion e Importancia

Cada dia se utilizan en mayor grado las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC’s) para apoyar y automatizar todas las actividades de una
empresa. Con la ayuda de las TIC’s las organizaciones han logrado grandes
beneficios, como es la optimizacion de sus recursos y la mejora de sus operaciones,
conocer mejor las necesidades de los clientes para ofrecerles un mejor servicio, llegar
a un mayor numero de clientes y a nuevos mercados, y mejorar la comunicacion
entres sus empleados y con sus clientes y proveedores, logrando aumentar asi su

eficiencia.

Las Organizaciones se han dado cuenta que el empleo de las nuevas tecnologias
permiten, en primer, llegar mas rapido al mercado y cubrir un mercado mas amplio,
ya que las distancias no son un limite; ademas, brindan la oportunidad de dar una

imagen de empresa innovadora frente a la competencia.

Sin duda alguna, el empleo de las TIC en diversas areas ha contribuido a que
exista un ahorro, tanto en costos como en tiempo, contribuyendo ademas a gestionar

mejor los flujos de informacién.

A menudo, la calidad de la toma de decisiones se ve influenciada por la

informacion disponible, de modo que en muchas ocasiones no se toma la mejor
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decisién por carecer de los datos necesarios o porque, aun contando con ellos, no son

atiles o, simplemente, no se dispone de tiempo suficiente para analizarlos.

Es por ello que, en la actualidad, las empresas buscan implementar diversas
herramientas o estrategias que les faciliten el logro de sus objetivos, buscando la
adquisicion de ventajas competitivas frente a sus rivales y, en este proceso, las TIC y
las herramientas de ayuda a la toma de decisiones juegan un papel fundamental. Por
otra parte, las TIC permiten la recopilacién de informacion y su posterior tratamiento
y analisis, como base para ayuda a la toma de decisiones y como apoyo a los niveles
directivos, para, finalmente, convertirse en herramienta para obtener ventajas
competitivas mediante su implantacion y uso, apoyando el maximo nivel jerarquico

de la organizacion.

Por todo lo antes expuesto consideramos que el presente trabajo esta
debidamente justificado ya que contribuye a que el estudiante de la escuela de
ciencias administrativas, sea eficiente en el uso de las TIC, pudiendo ajustarse asi al
perfil de las exigencias labores de su éarea profesional y tener éxito en la

competitividad del mercado de trabajo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Después de desarrollar el planteamiento del problema, y precisar los objetivos,
tanto generales como especificos, que guian esta investigacion, se presentan los
antecedentes y bases teoricas que sustentan el estudio. EI marco teorico tiene como
objetivo fundamental ubicar el problema objeto de estudio dentro de una gama de

conocimientos precisos.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

La investigacion tiene como proposito realizar un estudio sobre el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en la empresa polar, ubicada en el
estado Anzoategui. A continuacion se mencionan algunos trabajos que en forma

directa o indirecta guardan relacion con el tema en cuestion.

Vicente Alfonso Gimeno (2010) Universidad de Valencia. Realizo la
investigacion titulada: “La influencia de las nuevas tecnologias de la informacion
y las comunicaciones y su repercusion en las estrategias empresariales. La banca

online y su aplicacion en las cooperativas de crédito”. Tesis doctoral

Conclusién: Las TIC son incuestionables y se encuentran en todo nuestro
entorno, formando parte de la cultura tecnoldgica que nos rodea y con la
que debemos convivir. Amplian las capacidades fisicas y mentales,
posibilitando un mayor desarrollo social. Asi como las maquinas
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ampliaron nuestras capacidades fisicas, las TIC amplian nuestras
capacidades intelectuales. (p. 148)

Daynes Echesuria, Angélica Montes (2009). Universidad de Oriente, nucleo
Sucre. Realizaron la Investigacion titulada: “Aplicacion de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) implementadas en la formacion del
Contador Publico en la Escuela de Administracion, UDO-NUcleo de Sucre y su
compatibilidad con el software contable de uso comun en la actualidad por las

empresas”. Para la obtencion del Titulo de Licenciado en Contaduria Publica.

Objetivo General: Reflexionar sobre la brecha tecnoldgica “académica-laboral”
existente entre la tecnologia aplicadas en el proceso de formacion del contador
publico en la Escuela de Administracion, UDO-NUcleo de Sucre y la aplicada en los
ambientes laborales donde este pudiera desempefiarse.

Lopez y Amaya H. (2007) en su informe: “Tecnologias de Informacién y
Comunicacion Medio Para Lograr La Competitividad En EI Area Contable”.

Una conclusion importante de esta investigacion es la siguiente:

“Las tecnologias de informacion y comunicacion han sido una
herramienta efectiva para el logro de los objetivos tanto acadéemicos
como administrativos de una organizacién. Para tener los mejores
resultados siempre han encaminado sus esfuerzos basados en unos
lineamientos que buscan brindar servicios de calidad y optimizar los
recursos. El contador publico debe prepararse para conocer a plenitud
las tecnologias de informacion y comunicacion emergentes en esta era
del conocimiento, ya que, la implementacion de las mismas no es simple,
pero al ejecutarlas en los negocios deben basarse en: los procesos, en su
estructura organizacional y la cultura organizacional. Los contadores
publicos deben estar actualizados en cuanto a los avances de las
tecnologias de informacién. En la actualidad los Contadores Publicos
deberan originar nuevos modelos y enfoques de auditoria para ser
aplicados en una auditoria continua, y sin papeles. Es preciso recurrir a
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la tecnologia para cumplir a cabalidad con los fines de la contabilidad
que es el de generar informes Gtiles y oportunos a los usuarios tanto
internos como externos, que les permitan tomar decisiones”.

De acuerdo a lo expuesto por sus investigadores, este trabajo guarda estrecha
relacién con el presente trabajo investigativo en vista que puntualizan que para poder
ofrecer una solucion de calidad y a la medida de las empresas e industrias, las
empresas de tecnologia de informacion necesitan conocer realmente, mediante un
analisis profundo, las necesidades del usuario de la tecnologia. El reto para los
proveedores es la diversificacion y la orientacion al segmento empresarial a través de

la generacion de soluciones préacticas y funcionales a los requerimientos tecnoldgicos.

Br. Dinaira Gutiérrez Br. Yeidy Rojas (2008). Universidad de Oriente,
Nucleo Sucre. En su informe: “El gobierno electrénico como creador de
condiciones para la apropiacion de los ciudadanos y propiciador de una
ciudadania e identidad cultural en Venezuela basada en el uso de las tic”. Para

optar por el titulo de Licenciado en Contaduria publica.

Objetivo General: Analizar el propdsito del Gobierno Electrénico como creador
de condiciones para la apropiacion de los ciudadanos y propiciador de una ciudadania

e identidad cultural basada en el uso de las TIC en Venezuela.

Conclusion: Las TIC se perciben como la creacion de dos vinculos
representados por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC) constituidas
principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional y por las
Tecnologias de la informacién (TI) caracterizadas por la digitalizacion de las
tecnologias de registros contenidos por la informatica de las comunicaciones,
telematica y de las interfaces. Hay que considerar que el contenido de un portal es la

diversidad de servicios y recursos que ofrece por lo que debe constituirse un espacio
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para la participacion y el intercambio, y asi propiciar la creacién de comunidades

virtuales tendientes a fortalecer los grupos sociales.

Casas Hernandez (2007), “Formacion del Contador Publico en el Ejercicio de la
Auditoria al Control Interno de los Sistemas de Informacién Electronicos”, indica:
“Los procesos contables, operativos y administrativos han dejado de ser manuales, y
han adquirido gran importancia las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC), por lo tanto las instituciones educativas en las que se imparte la carrera de
Contador Publico tienen la responsabilidad de estar a la vanguardia de los avances en
los sistemas tecnoldgicos actualizando sus programas académicos para formar

profesionales dentro de estos entornos.”

2.2. Bases historicas

2.2.1 Origen y evolucidn de las tecnologias de informacion y comunicacion

La informacién ha contribuido a que los acontecimientos que se suceden a
escala mundial, continental o nacional resulten méas cercanos y que la idea de la aldea
global de MacLuhan se vaya haciendo realidad. La vision del mundo esta adquiriendo
una nueva dimension por encima de paises, comunidades y localidades, lo mismo que
le sucede a las empresas. Se esta en presencia de un nuevo modelo social, la sociedad
globalizada, en el que las fronteras desaparecen en beneficio de los intercambios de

ideas, mensajes, productos, servicios y personas.

El nacimiento de las NTIC, esta relacionado con la necesidad que ha sentido el
hombre de disponer de un sistema que le permita manejar gran cantidad de
informacion con relativa rapidez, asi como de efectuar calculos a gran velocidad y de

un modo mecanico, que lo libere de las penosas tareas asociadas a esas actividades,
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penetrando posteriormente en todas las &reas de la vida humana, no como agente

externo sino como un flujo activo en sus interrelaciones.

Es hasta finales de la segunda guerra mundial en el afio 1945 cuando se
comienza a conocer los sistemas electronicos, los cuales llegan con el inicio de una
nueva era en la historia de la humanidad. Sin embargo, sus origenes relacionados a la
etapa experimental se remontan a la creacion en 1937 del Mark I, calculadora digital
automatica de gran escala, por el doctor Howard H. Aiken, cuyo disefio fue
culminado en 1941 por estudiantes graduados de Harvard en conjunto con los
ingenieros de la International Bussines Machines (IBM), luego alrededor de la misma
época se desarrollo el primer computador digital electronico en la Universidad de
Pensylvania. Pero no fue sino hasta 1951 y 1960 cuando se produjo la primera
generacion de computadoras eficaces, capaces de ser comercializados y no hubo que
esperar mucho para que una computadora empezara a trabajar programando datos de

un negocio (Enciclopedia Maravillas de la Ciencia, 8:1990).

En cuanto al campo de las telecomunicaciones, éstas tienen su origen en la
creacion del telégrafo, basandose originalmente en un sistema concreto de
codificacion (el alfabeto Morse), compuesto por sefiales (puntos y rayas) generadas
mediante corrientes largas y cortas respectivamente, que permitian la transmision de
la informacién a largas distancias. Sin embargo, inventos como el teléfono, creado
por Alexander Graham Bell, y especializado en las comunicaciones de distancias
cortas, hicieron que el telégrafo se ocupara de las telecomunicaciones a largas

distancias (Enciclopedia Maravillas de la Ciencia, 56:1990).

Asevera Huidrobo (2:2006), que: Los ultimos pasos en el campo de las
telecomunicaciones estaban representados por la aparicion del telex y mas tarde la
telefonia celular o mévil, asi como por la necesidad creciente de interconexion entre
los ordenadores creados en el area de la informatica que planteaban nuevas

exigencias en cuanto al envio de la informacién a grandes distancias.
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Es producto de los constantes avances generados en estas dos areas que surge la
telematica, producto de la fusion entre las técnicas propiamente caracteristicas de la
telecomunicacién y su integracion en los métodos y procedimientos empleados por la

informatica o de la informatica aplicada a las telecomunicaciones.

Es entonces a partir de la plataforma informética que se desarrollan nuevos
sistemas para la comunicacion e informacion, y donde se establecen las bases para los
nuevos adelantos tecnoldgicos que hoy en dia marcan pauta. Es la explosion de las
tecnologias de las computadoras o la llamada tecnologia informatica, lo que ha
producido la verdadera revolucion que puede cambiar la sociedad del siglo XXI
(Huidrobo, 2:2006).

Todo ha cambiado radicalmente por el uso de una herramienta inventada hace
cincuenta afios (la computadora). Desde entonces a la actualidad, la Internet paso a
ser, de un instrumento especializado de la comunidad cientifica a ser una red de facil

uso que modificé las pautas de interaccion social.

La evolucion histérica de las TIC, en su corta andadura, vive un camino
paralelo al de las corrientes organizativas que han sido implantadas en las empresas.
La coincidencia de este hecho obedece a una condicion de reciprocidad entre los
cambios organizativos y los tecnologicos que los posibilitan. Como se puede
evidenciar en el cuadro N° 1, en esta evolucidn historica, se pueden determinar cuatro

etapas:
Fuente: Huidrobo (3:2006).
Con la aparicion de las TIC, las cosas se hacen un poco mas faciles para las

empresas, por ejemplo la presencia de la Internet le da grandes oportunidades al

mundo de los negocios. Las empresas, sin necesidad de poseer un departamento de
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telecomunicaciones ni tener computadoras muy sofisticadas, pueden tener accesos a

las tecnologias de mayor proyeccion en el &mbito mundial.

Con la transferencia tecnoldgica y el progreso de la digitalizacion que
actualmente se suscitan, los laboratorios de las empresas informaticas y electronicas
de consumo han comprendido la importancia de la innovacion y la sofisticacion.
Todos en la busqueda de soluciones globales y apropiadas que permitan incorporar en
las TIC caracteristicas como: la integracion, alta definicion, miniaturizacion,
ergonomia y movilidad; permitiendo esto responder a las exigencias que plantea el

inicio y desarrollo de interrelaciones en una sociedad globalizada (Huidrobo, 4:2006).

En este mismo orden de ideas se puede apreciar, que hoy en dia los progresos
en las denominadas TIC relacionados a los equipos y aplicaciones informaticas y las
telecomunicaciones, estan teniendo un gran efecto y los avances son indetenibles. De
hecho, ya se plantea un nuevo tipo de sociedad llamada Sociedad de la Informacién o
Sociedad del Conocimiento, que viene a reemplazar a los dos modelos

socioecondmicos precedentes, la Sociedad Agraria y la Sociedad Industrial.

2.2.2 Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).

“Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC): son aquellas técnicas
de comunicacion que se han desarrollado en la Gltima década y se trata de objetos
materiales, instrumentos, procedimientos, conocimientos, contenidos, simbolos

necesarios para crear, renovar o transmitir informacion” (Maherzi, 1999).

Segun José Camilo Daccach en (http://www.gestiopolis.com):
Las TIC se conciben como el universo de dos conjuntos, representados por las
tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC), constituidas principalmente por

la radio, la televisién y la telefonia convencional y por las Tecnologias de la
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Informacidn (TI1) caracterizadas por la digitalizacion de las tecnologias de registros de

contenidos (informética, de las comunicaciones, telemética y de las interfaces).

Segin el Centro Nacional de la Tecnologia de Informacion (CNTI)

(http://mwww.cnti.gov.ve.):

Se refiere a los medios colectivos para reunir y luego almacenar, transmitir,
procesar y recuperar electronicamente palabras, nGmeros, imagenes y sonidos, asi
como a los medios electrénicos para controlar maquinas de toda especie, desde los

aparatos de uso cotidiano hasta las vastas fabricas automatizadas.

Las TIC son hoy en dia el medio de comunicacién masivo mas utilizado, bien
sea por maestros, alumnos o personas en general. Se utiliza por su gran cantidad de
informacion y por qué no se requiere mucho para llegar a ella, ya que el internet es su
principal exponente y su acceso es relativamente facil, quien no utilice este metodo
informativo esta fuera de competir a niveles altos y se margina a la gente que no la
use al punto de llamarlos analfabetas o encontrarse en lo que se conoce como brecha

tecnoldgica.

2.2.3 Objetivo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC):

De acuerdo con los conceptos antes mencionados se puede describir el objetivo
general las TIC como el proceso que integra a cualquier entorno avances
tecnoldgicos, para el mejor desempefio de las labores del ser humano. En el caso
particular de las empresas se puede decir que el objetivo principal de la las TIC es la
incorporacion de rapidez, eficiencia y control de el ambiente organizacional, para asi

lograr un mejor proceso de toma de dediciones.
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Rubinstein, (2002:14), senala: “El objetivo de la TIC es reducir la
incertidumbre y mejorar las oportunidades de éxito en el control de la empresa y la

toma de decisiones”.

Por otra parte, existe una gran variedad referente a los objetivos de las TIC.

Estos objetivos van a estar delimitados y enmarcados segun sea la aplicacion de éstas.

Entre los objetivos mas importantes o relevantes de las TIC, segin Gil y Lépez
(2008:16), se encuentran:

* Producir beneficios de eficacia: reducir el costo unitario de la informacion,
aumentando la velocidad con la cual puede ser recogida, mantenida, y diseminadas
los controles de ejecucion laboral.

* Acortar tiempo: la rapida disminucion los costos de tecnologia y permite el
acceso mas extendido.

» Fortalecer relacion Internacionales: porque estas hacen la informacion
libremente disponible a todos, incluyendo los mercados en el exterior.

* Vincular a las organizaciones empresariales a la economia global: permitir a

operaciones aun en escala muy pequefia vincularse a mercados globales.

2.2.4 Caracteristicas de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

en las Empresas:

Las tecnologias de informacion y comunicacién tienen como caracteristicas

principales las siguientes:

* Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso a nuevas formas de
comunicacion.
* Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacién implica un

futuro prometedor.
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» Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informética.
 Afectan a numerosos dmbitos de las ciencias humanas como la sociologia, la teoria
de las organizaciones o la gestion y en gran parte utilizadas para la toma de
decisiones.

* Resultan un gran alivio econdémico a largo plazo aunque en el tiempo de adquisicion

resulte una fuerte inversion.

2.2.4.1 Importancia de las TIC’S

Hoy en dia, los progresos en las Ilamadas tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC’s), que abarcan 10s equipos y aplicaciones informaticas y las
telecomunicaciones, estan teniendo un gran efecto. De hecho, se dice que se esta en
un nuevo tipo de sociedad llamada sociedad de conocimiento, que viene a reemplazar
a los dos modelos socioecondmicos precedentes, la sociedad agraria y la sociedad

industrial.

De esta forma Huidobro (2002), autor del articulo nuevas tecnologias y sus
impactos en las empresas, refleja que “en el modelo agrario, la explotacion de la
tierra era la manera de generar riqueza. En el modelo industrial, las nuevas
tecnologias y los nuevos sistemas productivos, posibilitaron la fabricacién masiva de

productos de consumo”.

Sin embargo, la generacion de la riqueza en la actualidad tiene que ver con
otras maneras de proceder. Ademas de la importancia de la acumulacion de capital y
de la tecnologia productiva, lo que en verdad se convierte en algo decisivo es saber
qué quieren los clientes, qué hacen los competidores, donde y a quién se puede
comprar y vender en mejores condiciones, qué cambios legislativos pueden afectar a

la empresa 0 a un sector, entre otras cosas.
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En definitiva, resulta fundamental contar con la informacion oportuna para
tomar las decisiones en el momento adecuado. En esta situacion, las (TIC’s) son muy
relevantes, pues permiten obtener y procesar mucha mas informacion que los medios

manuales, por lo cual son de gran ayuda para las empresas.

Sin embargo, como cualquier tecnologia, se debe tener presente que las (TIC’s)
son s6lo un instrumento para la gestion de las empresas. Por tanto, constituyen un
elemento imprescindible y en continuo desarrollo dentro de cualquier empresa. No
obstante, las tecnologias estdn mucho mas presentes en las grandes empresas que en
las medianas y pequefias (PYMES); esto se debe principalmente a la dimension de
esta y, como consecuencia, al ambito de actuacion de la misma y a su capacidad de
inversion y gestion, aunque poco a poco esta diferencia se va acortando, ya que
muchas organizaciones estan empezando a ser conscientes de que el uso de estas

herramientas es una cuestion clave para su expansion y supervivencia.

2.2.4.2 Clasificacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

Clasificar las TIC resulta una tarea dificil de realizar ya que son muchas las que
lo integran, pero de acuerdo al desarrollo de esta investigacion se describiran dos
grandes clasificaciones, entre las cuales se encuentran:

Para la funcion externa de la empresa:

Para el mejor ejercicio de las actividades empresariales fuera de los espacios de
la empresa, es decir, aquellas operaciones que se llevan a cabo con personas que no
pertenecen a la organizacion, por ejemplo: proveedores, fuentes de financiamiento,
clientes entre otros; las TIC pueden clasificarse de acuerdo a Wikipedia (2009:

documento online) de la siguiente manera:

Radio: es una tecnologia que posibilita la transmision de sefiales mediante la

modulacién de ondas electromagnéticas. Estas ondas no requieren un medio fisico de
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transporte, por lo que pueden propagarse tanto a traves del aire como del espacio
vacio.

Television: es un sistema de telecomunicacién para la transmision y recepcién
de imagenes en movimiento y sonido a distancia.

Teléfono Movil: es un dispositivo de telecomunicacion disefiado para
transmitir sefiales acusticas por medio de sefiales eléctricas a distancia.

Telecomunicaciones: es una técnica que consiste en la transmision de
mensajes de un punto a otro, formando una comunicacion distanciada permitiendo la
transmision de datos, como la radio, la television, los teléfonos, entre otros.

Informética: es el procesamiento de informacion de forma automética que
permite la entrada, el procesamiento y la salida de informacion por medio de
dispositivos electronicos y sistemas computarizados.

Hardware: corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de una
computadora, sus componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y
mecanicos; contrariamente al soporte logico intangible que es Ilamado software.

Software: es el equipamiento 16gico o soporte légico de un computador digital,
comprende el conjunto de los componentes ldgicos necesarios para hacer posible la
realizacion de una tarea especifica, en contraposicion a los componentes fisicos del
sistema (hardware).

Internet: es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas, también Ilamada red de redes, que interconecta varias computadoras
entre si y circulan constantemente cantidades increibles de informacion,
permitiéndoles a sus usurarios llamados internautas, enviar y recibir informacion de
cualquier parte del mundo, descargar, intercambiar, conversar, jugar, entres otras

funciones.

Para la funcion interna de la empresa

Es importante resaltar que en medio de esta clasificacion, las TIC mencionadas

anteriormente también suelen ser usadas para operaciones de informacion y
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comunicacion internas de las empresas, solo que en este caso la clasificacion de las
TIC, estan dirigidas a dispositivos software que permiten el mejor funcionamiento
entre empleados de una misma organizacion, como por ejemplo de una departamento

a otro; de esta manera las TIC pueden clasificarse en:

Sistemas de Informacién Administrativo:

Segun Daft (2004) consiste segin en: “Sistema computarizado que ofrece
informacion y soporte para tomar decisiones administrativas, Ildmense estos,
sistemas mecénicos de procesamientos de datos que permiten describir resultados
que sirven a la alta gerencia como soportes del funcionamiento llevado a cabo con

cada area organizacional de las empresas. ” (p.686)

Estos a su vez son clasificados por Daft (2004:686-687) en:

» Sistemas de presentacion de informes: organiza la informacion en
informes preestablecidos con que los ejecutivos adoptan decisiones
ordinarias.

* Sistema de soporte a las decisiones: utilizan modelos de decisiones y
bases de datos especializados que apoyan las decisiones de la empresa.

o Sistemas de informacion para ejecutivos: facilitan las decisiones
estratégicas en los niveles mas altos.

* Groupware: software que funciona en una red de computo o Internet
para facilitar compartir la informacion, la colaboracion y la forma
colectiva de decisiones.

Sistemas de Informacion de Operaciones:

Consiste segun Daft (2004) en: “Sistema computarizado que da soporte a las

operaciones ordinarias de la compafiia, Ilamense estos, sistemas mecanicos de
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procesamientos de datos y operaciones cotidianas de la empresa que no requieren

tacticas complejas” (p.684)

Estos a su vez son clasificados por Daft (2004:684-689) en:

+ Sistema de procesamiento de transacciones: registran y procesan los datos
resultantes de las actividades del negocio.

» Sistemas de control de procesos: permiten vigilar y regular los procesos
fisicos permanentes.

* Sistemas de automatizacion de oficinas: permite procesar, publicar y distribuir
informacion, asi como llevar movimientos contables.

* Intranet, es un sistema de comunicacidon organizacional interna que utilizan
tecnologia de Internet y son accesibles solamente a los empleados de la organizacion.
Una Intranet no sélo es un medio efectivo para compartir informacion, sino también
un recurso conveniente para que los empleados comenten documentos y proyectos

desde diferentes localizaciones.

Areas donde se pueden aplicar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC):

Las TIC pueden ser empleadas como se expresa a lo largo de esta investigacion
por cualquier ambito funcional, desde un colegio hasta una gran empresa; para
efectos de este trabajo es importante resaltar cuales son las areas donde cominmente,
de manera adecuada puedes usarse las TIC, sefiala Jones y George, (2006:647-651)
en:

Difusion de informacion al exterior de la organizacion.

Difusion de informacion al interior de la organizacion.

Control de Inventarios.

Informacidn sobre proveedores (inventarios, precios, rapidez).

Informacién sobre compradores (volumen, rapidez, estado de pedidos).
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Preparacién o pago de nébmina.
Transacciones financieras.
Transacciones comerciales.
Facturacion.

Pago a proveedores.

Aplicaciones contables.

Concepciones de las Tecnologias (TIC)

Ortega, (1997b) Discrimina entre tecnologias convencionales (diaporamas,
audiovisuales y prensa) y tecnologias avanzadas (disefio y animacion informatica,

acceso a bibliotecas virtuales y navegacion a través de redes,)

Tirado (1997) :

Distingue entre nuevas tecnologias y tecnologias avanzadas, indicando
que las dltimas son aquellas que poseen respeto a las anteriores los
atributos de interactividad multimedia frente a la interactividad
monomedia de las denominadas “<nuevas>", y susceptibilidad de
flexibilidad espacio-temporal frente a la flexibilidad espacial y temporal.

Cabero y Martinez (1995) hablan de nuevos canales de la comunicacién en
vez de nuevas tecnologias, ya que estas suelen implicar la utilizacion de tecnologias
tradicionales, pero con usos diferentes y novedosos, es decir, se refiere a la
integracion de las tecnologias anteriores, pero de una forma tanto cuantitativa como

cualitativa

Adell (1997) Las nuevas tecnologias son: “<el conjunto de proceso y productos

derivados de las nuevas herramientas (hardware y software), soportes de la
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informacion y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento,

procesamiento y transmisién digitalizados de la informacion.

Duarte y Gonzalez (1998) Las nuevas tecnologias son aquellos medios
electrénicos que crean, almacenan, recuperan Yy trasmiten la informacién
cuantitativamente veloz y en gran cantidad, y lo hacen cambiando diferentes tipos de
cadigos en una realidad hipermedia

Pérez (1997) Las nuevas tecnologias deberiamos contemplar, por una parte, una
dimension técnica, y por otra, una expresiva, repercutiendo ambas en la creacion de

nuevos entornos comunicativos

Saez Vacas (1999) Las tecnologias de la informacion comprenden el conjunto
formado por las telecomunicaciones y la informéatica y todos sus antecedentes y
consecuentes (microelectronica, redes de ordenadores, ofimatica, groupware, red
Internet, tecnologias del multimedia, etc.), conjunto que, como infraestructura

creciente en tamafio y capilaridad tendiente a la ubicuidad.

Cebreiro (2007:163) Se refiere a que estas éstas giran en torno a cuatro medios
béasicos: la informatica, la microelectronica, los multimedia y las telecomunicaciones.
Y lo que mas importante, giran de manera interactiva e interconexionada, lo que
permite conseguir nuevas realidades comunicativas, y potenciar las que pueden tener

de forma aislada.

Comisién de Comunidades Europeas Las tecnologias de la informacién y de las
comunicaciones (TIC) son un término que se utiliza actualmente para hacer referencia
a una gama amplia de servicios, aplicaciones, y tecnologias, que utilizan diversos
tipos de equipos y de programas informaticos, y que a menudo se transmiten a traves

de las redes de telecomunicaciones.
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Bien podriamos referenciar mas definiciones, pero es intrascendente pues no
importa cudl sea el discurso, en lo general, al definir las TIC se engloban cosas
semejantes e iguales, de cierta forma las distintas definiciones convergen. Ahora bien
en el contexto educativo, enfoque de nuestro interés, estamos de acuerdo con Cabero
(2005), en que hay que percibir la tecnologia no como instrumento técnico, sino como
instrumento cultural de la mente y formativo, a la vez, esto es ponernos la perspectiva
sobre los efectos cognitivos de éstas TIC. Siguiendo a este mismo autor, éstas deben
convertirse en herramientas significativas para la formacion al potenciar diferentes
habilidades cognitivas y facilitar un acercamiento cognitivo entre las actitudes y

habilidades del sujeto.

2.2.5. Ventajas y Desventajas de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC):

Si bien es cierto que la necesidad de comunicarse hace mas notorio el caracter
indispensable del conocimiento sobre las tecnologias de informacion y comunicacion
y la aplicacion de éstas en distintos ambitos de la vida humana, se hace necesario
también reconocer las repercusiones que traerd consigo la utilizacion de estas nuevas

tecnologias ya sean benéficas o perjudiciales.

A continuacién se mostraran algunas de las ventajas y desventajas que origina
el empleo de las TIC en el desarrollo de las actividades del ser humano en la

sociedad.

2.2.5.1. Ventajas que generan las Tecnologias de las Tecnologias de Informacion

y Comunicacion (TIC):

Las ventajas de las TIC dependeran, en gran medida, de como las use una

determinada entidad y cuanta importancia les otorgue en su desarrollo. De todos
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modos, parece claro que se vive en tiempos en los que la maxima creatividad del
hombre puede marcar la diferencia, porque la nueva economia ya no esta tan centrada
en los recursos naturales ni en las materias primas, sino en los flujos electrénicos de
informacién. En esos términos, las ventajas de las TIC de acuerdo a lo descrito por
Gil y Lépez (2008:22) son las siguientes:

* Facilitan las comunicaciones.

* Eliminan las barreras de tiempo y espacio.

* Favorecen la cooperacion y colaboracion entre distintas entidades.

* Aumentan la produccion de bienes y servicios de valor agregado.

* Potencialmente, elevan la calidad de vida de los individuos.

* Provocan el surgimiento de nuevas profesiones y mercados.

* Aumentan las respuestas innovadoras a los retos del futuro.

* Facilidades el buen funcionamiento de actividades.

* Dan acceso al flujo de conocimientos e informacion para mejorar las vidas de
las personas.

* Producir exactitud de resultados.

* Menores riesgos de errores.

* Menores costos de desempefio laboral.

* Existe mejora de la calidad de aprendizaje.

* Permite a la universidad ofertar formacion a las empresas sin los afiadidos que
suponen los desplazamientos, alojamientos de sus trabajadores.

* Permite ampliar su oferta de formacion a aquellas personas o trabajadores que
no pueden acceder a las clases presénciales.

* Mejora de la eficiencia en la institucion educativa debido al avance
tecnoldgico.

* Mejora el desempefio del docente, por cuanto parte del tiempo que antes se

dedicaba a la clase, se invertira en un mejor disefio curricular e investigacion.
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La Internet, como herramienta estandar de comunicacion, permite un acceso

igualitario a la informacion y al conocimiento.

Sin embargo, se debe insistir una y otra vez en el hecho de que las TIC deben
ser vistas s6lo como herramientas que deben estar al servicio de las organizaciones vy,

por tanto, son un medio y no un fin en si mismas.

2.2.5.2. Circunstancias que limitan la expansion de las Tecnologias de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en las Empresas:

Segun Saez Vacas, (1997), las TIC, fruto del desarrollo cientifico, influyen a su
vez en su evolucion, contribuyendo al desarrollo socioeconémico y modificando el
sistema de valores vigente. Aunque, como dice Séez Vacas, (1997), "la tecnologia
cambia rapidamente hasta la forma como vivimos, pero en cambio nuestras propias

concepciones del mundo se modifican con pereza”.

Por otra parte, aun queda camino por recorrer hasta que las TIC constituyan un
instrumento "convivencial” en el sentido que lo enuncia Ivan Illich: instrumento que
se puede manipular sin dificultad, no constituye el monopolio de una unica clase de

profesionales, respeta la autonomia personal y no degrada el entorno fisico.

La expansion de las TIC en todos los ambitos y estratos de nuestra sociedad se
han producido a gran velocidad, y es un proceso que continGa ya que van apareciendo
sin cesar nuevos elementos tecnoldgicos. La progresiva disminucion de los costes de
la mayoria de los productos tecnoldgicos, fruto del incremento de los volimenes de
produccién y de la optimizacion de los procesos fabriles, se deja sentir en los precios
y nos permite disponer de mas prestaciones por el mismo dinero, facilitando la
introduccién de estas potentes tecnologias en todas las actividades humanas y en

todos los ambitos socioeconémicos.
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No obstante, a pesar de estas magnificas credenciales que hacen de las TIC
instrumentos altamente Gtiles para cualquier persona, y por supuesto imprescindibles
para toda empresa, existen diversas circunstancias que dificultan su mas amplia

difusion entre todas las actividades y capas sociales.

* Problematicas técnicas: Incompatibilidades entre diversos tipos de ordenador
y sistemas operativos, el ancho de banda disponible para Internet (insuficiente adn
para navegar con rapidez y visualizar video de calidad on-line), la velocidad adn
insuficiente de los procesadores para realizar algunas tareas (reconocimiento de voz
perfeccionado, traductores automaticos).

* Falta de formacion: La necesidad de unos conocimientos tedricos y practicos
que todas las personas deben aprender, la necesidad de aptitudes y actitudes
favorables a la utilizacion de estas nuevas herramientas (alfabetizacion en TIC).

* Problemas de seguridad: Circunstancias como el riesgo de que se produzcan
accesos no autorizados a los ordenadores de las empresas que estan conectados a
Internet y el posible robo de los codigos de las tarjetas de crédito al comprar en las
tiendas virtuales, frena la expansion del comercio electronico y de un mayor
aprovechamiento de las posibilidades de la Red.

* Barreras econdmicas: A pesar del progresivo abaratamiento de los equipos y
programas informaticos, su precio aun resulta prohibitivo para muchas familias.
Ademas, su rapido proceso de obsolescencia aconseja la renovacion de los equipos y
programas cada cuatro o cinco afios.

* Barreras culturales: El idioma dominante, el inglés, en el que vienen muchas
referencias e informaciones de Internet (hay muchas personas no lo conocen); la
tradicién en el uso de instrumentos tecnoldgicos avanzados (inexistente en muchos

paises poco desarrollados), etc

2.2.6 Definicidon de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC).
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Segln la Fundacién Bolivariana de Informética y Telematica FUNDABIT,
(2008: documento en linea): “Las TIC se conciben como el universo de dos
conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacién (TC) -
constituidas principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional - y
por las Tecnologias de la informacién (TI) caracterizadas por la digitalizacion de las
tecnologias de registros de contenidos (informética, de las comunicaciones,

telemadtica y de las interfases)”.

Jones y George (2006:639) definen a las TIC como un “conjunto de métodos o

técnicas para adquirir, organizar, guardar, manipular y transmitir la informacion”.

Darft (2004:682) sefiala que las TIC no son mas que un conjunto de:
“hardware, software, telecomunicaciones, administracion de la base de datos y otras

tecnologias con que se almacena, procesa y distribuye informacion”

Revisadas las definiciones anteriores, para efectos de esta investigacion, las TIC
seran concebidas como herramientas de desempefio que le permiten al ser humano
facilitar sus labores, proporcionando, rapidez y eficiencia por medio de una serie de
hardware y software que dotan de recursos operativos, permitiendo procesar,
almacenar y distribuir grandes volimenes informacion en un tiempo breve y a un

gran namero de receptores.

De acuerdo con todos los avances que ha traido consigo la nueva era
tecnoldgica, las TIC han representado el pilar fundamental de los progresos técnicos
sociales, econdmicos, culturales y educativos de la humanidad, trayendo consigo
importantes aportes que permiten el desarrollo material, social e intelectual de la

sociedad.

Las TIC estan integradas por un sin fin de elementos tecnologicos que

complementan las bases intelectuales de los seres vivos, estos elementos suelen ser
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complejos mecanismos compuestos por redes y procesadores de informacién, de
acuerdo a esto, Koontz y Weirich (2004:681) sefialo que las TIC estdn Compuestas
por: “...Hardware (computadoras, impresoras), software (Windows XP, Microsoft
Word, Excel y Powerpoint) y una variedad de tecnologias: telecomunicaciones,

administracion de base de datos, etc.”

2.2.7 Objetivos las Tecnologia de Informaciéon y Comunicacion (TIC).

De acuerdo con los conceptos antes mencionados se puede describir el objetivo
general las TIC como el proceso que integra a cualquier entorno avances
tecnoldgicos, para el mejor desempefio de las labores del ser humano. En el caso
particular de las empresas se puede decir que el objetivo principal de la las TIC es la
incorporacion de rapidez, eficiencia y control de el ambiente organizacional, para asi

lograr un mejor proceso de toma de dediciones.

Rubinstein, (2002:14), sefala: “El objetivo de la NTIC es reducir la
incertidumbre y mejorar las oportunidades de éxito en el control de la empresa y la

toma de decisiones’”.

Por otra parte, existe una gran diversidad en cuanto a los objetivos de las TIC.

Estos objetivos van a estar delimitados y enmarcados segun sea la aplicacion de éstas.

Entre los objetivos méas importantes o relevantes de las TIC, segun Gil y Lépez
(2008:30), se encuentran:

» Producir beneficios de eficacia: reducir el costo unitario de la informacion,
aumentando la velocidad con la cual puede ser recogida, mantenida, y diseminadas

los controles de ejecucion laboral.
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* Vincular a las organizaciones empresariales a la economia global: permitir a
operaciones aun en escala muy pequefia vincularse a mercados globales.

* Acortar tiempo: la rapida disminucion los costos de tecnologia y permite el
acceso mas extendido.

« Fortalecer relacion Internacionales: porque estas hacen la informacion

libremente disponible a todos, incluyendo los mercados en el exterior.

2.2.8 Caracteristicas de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

Las TIC tienen como caracteristicas principales, segin Gil y Lopez (2007:31).

las siguientes:

* Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso a nuevas formas de
comunicacion.

* Tienen mayor influencia y benefician en mayor proporcion al area empresarial ya
que la hace mas accesible y dinamica.

* Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacion implica un
futuro prometedor.

* Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.

« Afectan a numerosos ambitos de las ciencias humanas, como la sociologia, las
teorias de las organizaciones o la gestion, y en gran parte utilizadas para la toma de
decisiones.

* Resultan un gran alivio econémico a largo plazo. Aunque en el tiempo de
adquisicion resulte una fuerte inversion.

« Constituyen medios de comunicacion y adquisicion de informacion de toda
variedad, inclusive cientifica, a los cuales las personas pueden acceder por sus
propios medios.

* Un vertiginoso desarrollo del conocimiento proporcionando mejores métodos de

ensefianza.
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« Revolucién mundial de la tecnologia permitiéndole a todos los interesados o
usuarios de las TIC girar en torno a la informacion del mundo entero.

* Una gran explosion de informacion, ya que se desarrolla el intercambio de
conocimientos y aprovechamiento del mismo en cualquier &mbito.

* La mundializacién de la economia, facilitando el intercambio comercial y los
procesos de negociacion.

* Y por otro lado el usuario tiene el poder en sus manos.

Por otra parte, existen unos rasgos caracteristicos mas definidos de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), a los cuales hace alusion Gil y
Lopez (1997:32), y que se presentan a continuacion:

* Inmaterialidad.

* Interactividad.

* Instantaneidad.

* Interconexion.

* Innovacion.

* Elevados parametros de calidad de imagen y sonido.
* Digitalizacion.

* Influencia sobre los procesos.

* Tendencia a la automatizacion.

* Presentacion en todos los sectores de una sociedad.

2.2.9 Clasificacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

Clasificar las TIC resulta una tarea dificil de realizar ya que son muchas las que
lo integran, pero de acuerdo al desarrollo de esta investigacion se describiran dos
grandes clasificaciones, estas basadas en el funcionamiento que estas llevan dentro de
los ambientes empresariales, tanto para las labores internas como para las externas

llevadas a cabo por los empleados de una empresa.
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2.2.9.1 Clasificacion de las TIC para funciones externas empresariales

Para el mejor ejercicio de las actividades empresariales fuera de los espacios de
la empresa, es decir, aquellas operaciones que se llevan a cabo con personas que no
pertenecen a la organizacion, por ejemplo: proveedores, fuentes de financiamiento,
clientes entre otros; las TIC pueden clasificarse de acuerdo a wikipedia (2008:

documento en linea) de la siguiente manera:

* Teléfono moévil: también llamado teléfono celular, es un dispositivo
inalambrico electronico que permite tener acceso a la red. Su principal caracteristica
es su portabilidad, que permite comunicarse desde casi cualquier lugar. Su principal
funcion es la comunicacion de voz, como el teléfono convencional, su rapido
desarrollo ha incorporado otras funciones como son camara fotografica, agenda,
acceso a Internet entre otras funciones.

* Internet: es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas, también Ilamada red de redes, que interconecta varias computadoras
entre si y circulan constantemente cantidades increibles de informacion,
permitiéndoles a sus usurarios llamados internautas, enviar y recibir informacion de
cualquier parte del mundo, descargar, intercambiar, conversar, jugar, entres otras
funciones.

* La videoconferencia: es la comunicacién simultanea bidireccional de audio y
video, que permite mantener reuniones con grupos de personas situadas en lugares
alejados entre si. Adicionalmente, pueden ofrecerse facilidades telematicas o de otro
tipo como el intercambio de informaciones graficas, imagenes fijas, transmision de
ficheros entre muchas de sus funciones.

* Charlas electronicas o chats: conocido también con el nombre de cibercharla
que les permite a sus usuarios realizar una comunicacion escrita a través de Internet
entre dos 0 mas personas que se realizan instantaneamente, y puede realizarse de

cualquier parte del mundo.
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« Paginas web: es una fuente de informacion que adaptada a buscadores de
Internet permiten a sus usuarios obtener una serie de archivos estaticos que permiten
una interactividad de conocimientos que en el momento de su uso estén enlazados y
acorde con la basqueda que se realice.

» Telecomunicaciones: es una técnica que consiste en la transmision de
mensajes de un punto a otro, formando una comunicacion distanciada permitiendo la
transmision de datos, como la radio, la television, los teléfonos, entre otros.

* Informatica: es el procesamiento de informacion de forma automatica que
permite la entrada, el procesamiento y la salida de informacion por medio de

dispositivos electronicos y sistemas computarizados.

2.2.9.2 Clasificacion de las TIC para funciones internas empresariales

Es importante destacar en medio de esta clasificacion, que las TIC mencionadas
anteriormente también suelen ser usadas para operaciones de informacion y
comunicacion internas de las empresas, solo que en este caso la clasificacion de las
TIC, estan dirigidas a dispositivos software que permiten el mejor funcionamiento
entre empleados de una misma organizacion, como por ejemplo de una departamento

a otro; de esta manera las TIC pueden clasificarse en:

« Sistemas de Informacion de Operaciones: consiste segin Daft (2004:684) en:
“Sistema computarizado que da soporte a las operaciones ordinarias de la compania”,
Ilamense estos, sistemas mecanicos de procesamientos de datos y operaciones
cotidianas de la empresa que no requieren tacticas complejas. Estos a su vez son
clasificados por Daft (2004:684-689) en:

\ Sistema de procesamiento de transacciones: registran y procesan los datos
resultantes de las actividades del negocio.
\ Sistemas de control de procesos: permiten vigilar y regular los procesos

fisicos permanentes.
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\ Sistemas de automatizacion de oficinas: permite procesar, publicar y

distribuir informacién, asi como llevar movimientos contables.

* Sistemas de Informacion Administrativa: consiste segiin Daft (2004:686) en:
“Sistema computarizado que ofrece informaciéon y soporte para tomar decisiones
administrativas”, llamense estos, sistemas mecanicos de procesamientos de datos que
permiten describir resultados que sirven a la alta gerencia como soportes del
funcionamiento llevado a cabo con cada area organizacional de las empresas. Estos a
su vez son clasificados por Daft (2004:686-687) en:

\ Sistemas de presentacion de informes: organiza la informacion en informes
preestablecidos con que los ejecutivos adoptan decisiones ordinarias.

\ Sistema de soporte a las decisiones: utilizan modelos de decisiones y bases de
datos especializados que apoyan las decisiones de la empresa.

\ Sistemas de informacion para ejecutivos: facilitan las decisiones estratégicas
en los niveles mas altos.

\ Gruopware: software que funciona en una red de computo o Internet para

facilitar compartir la informacion, la colaboracién y la forma colectiva de decisiones.

2.2.10 Importancia de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)

Las TIC son concebidas con la suma de tres elementos importantes como son:
la informatica, las telecomunicaciones y el sonido-imagen. Cada uno de estos
elementos contiene potencialidad por si solo y estdn presentes en la sociedad a

grandes escalas.

En tal sentido, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion toman
cada dia mayor auge e importancia en su aplicacién dentro de la sociedad. Estan
creando una forma de vida totalmente diferente a la que se estaba acostumbrada, y la

cual habria sido impensable hace unos cuantos afios atrds, propiciando que las
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costumbres, formas de pensar, de actuar y de vivir de las futuras generaciones. Por
esta razon se hace imprescindible la actualizacién de los conocimientos en cuanto a lo
que a TIC se refiere, para poder hacer frente a todo este nuevo mundo que ya se tiene
en frente. Hay que pensar que es algo necesario para ser competente y lograr
desenvolverse en esta nueva sociedad invadida por las TIC.

Jones y George (2006: 639) dicen: “Tan importantes son estos adelantos de las
TIC que las organizaciones que no han adoptado TIC nueva o lo han hecho mal han

perdido capacidad de competencia frente a quienes si las han adoptado™.

2.2.11 Algunas areas donde se puede aplicar las TIC

Las TIC pueden ser empleadas como se expresa a lo largo de esta investigacion
por cualquier @mbito funcional, desde un colegio hasta una gran empresa; para
efectos de este trabajo es importante resaltar cuales son las areas donde cominmente,
de manera adecuada puedes usarse las TIC, sefiala Jones y George, (2006:647-651)

en:

* Difusion de informacion al exterior de la organizacion.

* Difusion de informacion al interior de la organizacion.

* Control de Inventarios.

* Informacién sobre proveedores (inventarios, precios, rapidez).

* Informacion sobre compradores (volumen, rapidez, estado de pedidos).
* Preparacion o pago de némina.

* Transacciones financieras.

* Transacciones comerciales.

* Facturacion.

* Pago a proveedores.

* Aplicaciones contables
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Empresas polar

Empresas Polar es una corporacion industrial venezolana con mas de 70 afios
de historia. Es considerada la mayor empresa de Venezuela, después de la estatal
PDVSA. Sus actividades productivas estdn centradas en el sector de alimentos y

bebidas, ademas de otros productos. Esta constituida por tres importantes empresas:

> Cerveceria Polar: Se encarga de administrar la linea bebidas
alcohdlicas como la cerveza, vinos y sangrias, asi como también las de
maltas. Su producto principal es la Cerveza Polar en sus diferentes
versiones, es considerada la mejor y mas popular de Venezuela, ademas
de la Polar Ice y la Solera, asi como también de la malta Maltin Polar,
entre otros productos.

» Alimentos Polar: Es la empresa que mas productos aporta al portafolio
de la organizacion, como harinas precocidas de maiz, aceites, arroz,
pastas, margarinas, mayonesa, ketchup, atun, sardinas, pepitonas,
vinagres, salsas, quesos, mermeladas, achocolatados, modificadores
lacteos, avenas, crema de arroz, helados, jabones, suavizantes y
alimentos balanceados para animales. Sus productos principales son:
Harina P.A.N., Mantequilla y Mayonesa Mavesa, Helados EFE, Salsas
Pampero, Rikesa Cheddar, Toddy, Mazeite, Atin Margarita, Arroz y
pastas Primor, Jabon Las Llaves, entre otros. Cada uno de los productos
antes mencionados son la marca lider en el mercado comercial
deVenezuela.

> Pepsi Venezuela: Es el grupo encargado de la produccion de bebidas
gaseosas (refrescos), jugos, té frio, agua mineral, mezcladores, bebidas
deportivas, bebidas energéticas y ligeramente gasificadas. Su principal
producto es la bebida gaseosa Pepsi, marca lider de refrescos en el pais
junto con la competencia Coca-Cola. Otras bebidas gaseosas producidas

por esta empresa son 7 Up y Golden. Ademas otros productos de


http://es.wikipedia.org/wiki/Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Petr%C3%B3leos_de_Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Cervecer%C3%ADa_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Cerveza_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Polar_Ice
http://es.wikipedia.org/wiki/Solera_(Polar)
http://es.wikipedia.org/wiki/Malt%C3%ADn_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Harina_P.A.N.
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Helader%C3%ADa_EFE
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Alimentos_Polar
http://es.wikipedia.org/wiki/Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Pepsi-Cola_Venezuela
http://es.wikipedia.org/wiki/Pepsi
http://es.wikipedia.org/wiki/Coca-Cola
http://es.wikipedia.org/wiki/7_Up
http://es.wikipedia.org/wiki/Sabores_Golden

212

importancia son: Gatorade, Minalba, Jugos Yukery, Lipton Ice Tea,

entre otros.

Empresas Polar dispone de la infraestructura de produccion, comercializacion y
servicios mas importante del sector privado venezolano. Cuenta con 28 plantas y 191
agencias, sucursales y centros de distribucion ubicados a lo largo de todo el territorio
nacional, a lo que se suma una planta productora de alimentos en Colombia y una de
malta en Estados Unidos. Los productos lideres de la organizacién también se
comercializan en otros paises de América Latina, el Caribe, Norteamérica y Europa.

Compromiso social

Empresas Polar es un actor comprometido de desarrollo sustentable y lleva a
cabo acciones sociales desde sus diferentes negocios, enfocando parte de su
compromiso social en el acercamiento a las comunidades vecinas a sus plantas
manufactureras y agencias de distribucion en todo el pais, con la vision de construir
un proceso de crecimiento local y comunitario en conjunto que ayude a desarrollar la

localidad como un todo.

Para este acercamiento se apoya en la experticia de su fundacion y en otras
instituciones que conforman su red social. Son 315 personas las que dedican su
trabajo diario al desarrollo de iniciativas sociales y comunitarias, lo que ha sido clave

para la ejecucion y éxito del compromiso social de la empresa.

Empresas Polar valora en gran medida la creacion y desarrollo de alianzas
estratégicas en el sector publico y privado, para la consecucion de los logros y la
sostenibilidad. La empresa estd convencida de que en lo social no se puede actuar
solo, por lo que promueve el acercamiento a organizaciones empresariales,

gubernamentales, comunitarias, de desarrollo social y académicas.
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Fortalecer el proceso de desarrollo sustentable en las comunidades implica
generar capacidades a través de la inversion social de recursos, de manera estratégica

y sostenida y asi es.

Desde 1982 y cada 2 afios la Fundacion Empresas Polar entrega el Premio

Lorenzo Mendoza Fleury a la trayectoria de cientificos venezolanos sobresalientes.

Aungue el premio es disefiado, coordinado y financiado por Fundacién
Empresas Polar, es la propia comunidad cientifica venezolana la encargada de

proponer, evaluar y seleccionar a los candidatos.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es de suma importancia ya que permite establecer el
nivel de profundidad que se busca mediante el conocimiento propuesto, asi como
también acceder a la informacion referente al estudio. Hay que destacar que todos
estos disefios, modelos, y formas de recopilacion de la informacién son los que
ofrecen las herramientas necesarias para responder al problema planteado. Para esto
es favorable aplicar procedimientos que oriente a la recoleccion de los datos, en este

sentido se desarrolla los aspectos metodoldgicos a continuacion.

3.1 Tipo de Investigacion

En esta seccion se da a conocer el tipo de investigacion segun el disefio
adoptado para responder al problema planteado. El tipo de la investigacion es
Documental y de un nivel Descriptivo, puesto que se recurrio a diversas fuentes

bibliogréaficas para el desarrollo de este trabajo.

Para Baena (1985), “La investigacién documental es una técnica que consiste
en la seleccion y recopilacién de informacién por medio de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliogréaficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de

documentacion e informacion” (pag. 72).

En este mismo orden de ideas, se puede decir que la investigacién documental

es aquella que esta basada en la busqueda y recoleccidén de informacion en fuentes
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bibliograficas como libros, revistas, trabajos realizados por otros investigadores; con
la finalidad profundizar, ampliar y formar nuevos conocimientos. A través de ella se
pone en préactica entre otras cosas, la indagacion y lectura de algun tema objeto de
estudio.

Para Arias (2006), “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (Pag.24).

En este sentido, la investigacion descriptiva, es aquella que busca caracterizar,
algin fenomeno objeto de estudio; esto con la finalidad de conocer todas las
cualidades, actitudes, perfiles e implicaciones que posea el mismo. Es decir, la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendbmeno que se analice.

3.2 Modelo de la Investigacion

El enfoque con el que cuenta esta investigacion es de caracter cualitativo.

Segun Taylor y Bogdan (1987), definen a la investigacion cualitativa como,
“aquella que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas,
habladas o escritas, y la conducta observable”.

http://asodea.files.wordpress.com/2009/09/taylor-s-j-bogdan-r-metodologia-

cualitativa.pdf

En la informacidn cualitativa hace necesario para su recoleccion y analisis una
definicion clara del contexto, para ello el investigador debe estudiar la realidad en su
contexto natural, tal y como sucede, para después interpretar los fendmenos de

acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas.
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3.3 Disefio de la investigacion

Segun el autor Palella, Santa y Martins, Feliberto (2010), define:

El disefio bibliografico, se fundamenta en la revision sistematica,
rigurosa y profunda del material documental de cualquier clase. Se
procura el andlisis de los fendbmenos o el establecimiento de la relacion
entre dos 0 més variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el
investigador utiliza documentos, los recolecta, selecciona, analiza y
presenta resultados coherentes. (pa.87)

El presente disefio de investigacion es bibliografico por cuanto se examinan
fuentes secundarias, conviene ante este disefio constatar la confiabilidad de los datos,
es labor del investigador asegurarse de que los datos que maneja mediante estas

fuentes sean garantia para su disefio.

3.4 Analisis y Recopilacion de la investigacion

Dentro del proceso de investigacion una de las actividades que se realiza es la
recopilacion de datos o recoleccion de la informacion. EI esquema a seguir en esta
investigacion, estd basado en la presentacion y formulacién de un problema
documental, formulacién de objetivos, revision de la bibliografia referente al
problema, recoleccidn, analisis de la informacion y presentacion de los resultados de

este trabajo, con la finalidad de resolver el problema.

Sabino (2002) expresa que, “Un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los

fenomenos y extraer de ellos informacion” (Pag.99).
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La recoleccion de la informacién debe realizarse utilizando un proceso
planeado paso a paso, para que de forma coherente se puedan obtener resultados que
contribuyan favorablemente al logro de los objetivos propuestos. En esta
investigacion se utilizaron diversas fuentes que sustentan la base teorica. Entre estas
fuentes estan; las primarias en términos de libros y revistas que incluyen la fuente que
aporta informacion original entre el autor y el lector, asi como también otras fuentes
como las secundarias que fueron Internet y direcciones Word Wide Web, por ser el
mas novedoso esquema de organizacion de informacion y acceso a servicios de

Internet.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resefar los inicios de las tecnologias de la informacion y comunicacion y

Describir aspectos generales

Se pueden considerar las tecnologias de la informacion y la comunicacién como
un concepto dindmico. Por ejemplo, a finales del siglo X1X el teléfono podria ser
considerado una nueva tecnologia segun las definiciones actuales. Esta misma
consideracion podia aplicarse a la television cuando aparecio y se popularizé en la
década de los '50 del siglo pasado. Sin embargo, estas tecnologias hoy no se
incluirian en una lista de las TIC y es muy posible que actualmente los ordenadores
ya no puedan ser calificados como nuevas tecnologias. A pesar de esto, en un
concepto amplio, se puede considerar que el teléfono, la television y el ordenador
forman parte de lo que se llama TIC en tanto que tecnologias que favorecen la

comunicacion y el intercambio de informacion en el mundo actual.

Después de la invencidn de la escritura, los primeros pasos hacia una sociedad
de la informacion estuvieron marcados por el telégrafo eléctrico, después el teléfono
y la radiotelefonia, la televisidn e Internet. La telefonia mévil y el GPS han asociado
la imagen al texto y a la palabra «sin cables». Internet y la television son accesibles

en el teléfono movil, que es también una maquina de hacer fotos.

La asociacion de la informatica y las telecomunicaciones en la Gltima década
del siglo XX se ha beneficiado de la miniaturizacién de los componentes, permitiendo

producir aparatos «multifunciones» a precios accesibles desde el afio 2000.
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El uso de las TIC no para de crecer y de extenderse, sobre todo en los paises
ricos, con el riesgo de acentuar localmente la brecha digital y social y la diferencia
entre generaciones. Desde la agricultura de precision y la gestién del bosque a la
monitorizacion global del medio ambiente planetario o de la biodiversidad, a
la democracia participativa (TIC al servicio del desarrollo sostenible) pasando por el
comercio, la telemedicina, la informacion, la gestién de multiples bases de datos, la
bolsa, la robotica y los usos militares, sin olvidar la ayuda a los discapacitados (por
ejemplo, ciegos que usan sintetizadores vocales avanzados), las TIC tienden a ocupar

un lugar creciente en la vida humana y el funcionamiento de las sociedades.

Algunos temen también una pérdida de libertad individual y grupal (efecto
«Gran Hermano», intrusismo creciente de la publicidad no deseada...). Los
prospectivistas piensan que las TIC tendrian que tener un lugar creciente y podrian

ser el origen de un nuevo paradigma de civilizacion.

A nadie sorprende estar informado minuto a minuto, comunicarse con personas
del otro lado del planeta, ver el video de una cancidn o trabajar en equipo sin estar en
un mismo sitio. Las tecnologias de la informacion y comunicacién se han convertido,
a una gran velocidad, en parte importante de nuestras vidas. Este concepto que
también se llama sociedad de la informacidn se debe principalmente a un invento que
aparecio en 1969: Internet. Internet se gestd como parte de la Red de la Agencia de
Proyectos de Investigacion Avanzada (ARPANET), creada por el Departamento de
Defensa de Estados Unidos y se disefié para comunicar los diferentes organismos del
pais. Sus principios basicos eran: ser una red descentralizada con multiples caminos
entre dos puntos y que los mensajes estuvieran divididos en partes que serian
enviadas por caminos diferentes. La presencia de diversas universidades e institutos
en el desarrollo del proyecto hizo que se fueran encontrando mas posibilidades de
intercambiar informacion. Posteriormente se crearon los correos electronicos, los
servicios de mensajeria y las paginas web. Pero no es hasta mediados de la década de

los noventa -en una etapa en que ya habia dejado de ser un proyecto militar- cuando
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se da la verdadera explosion de Internet. Y a su alrededor todo lo que conocemos

como Tecnologias de la informacién y comunicacién.

El desarrollo de Internet ha significado que la informacion esté ahora en
muchos sitios. Antes la informacién estaba concentrada, la transmitia la familia, los
maestros, los libros. La escuela y la universidad eran los ambitos que concentraban el
conocimiento. Hoy se han roto estas barreras y con Internet hay mas acceso a la
informacion. El principal problema es la calidad de esta informacién. También se ha
agilizado el contacto entre personas con fines sociales y de negocios. No hace falta
desplazarse para cerrar negocios en diferentes ciudades del mundo o para realizar
transacciones en cualquier lugar con un sencillo clic. Muchos politicos tienen su blog
0 videos en YouTube, dejando claro que las TIC en cuarenta afios -especialmente los
altimos diez (2000-2010)- han modificado muchos aspectos de la vida.

En parte, estas nuevas tecnologias son inmateriales, ya que la materia principal
es la informacion; permiten la interconexion y la interactividad; son instantaneas;
tienen elevados parametros de imagen y sonido. Al mismo tiempo las nuevas
tecnologias suponen la aparicion de nuevos cddigos y lenguajes, la especializacion
progresiva de los contenidos sobre la base de la cuota de pantalla (diferenciandose de
la cultura de masas) y dando lugar a la realizacion de multiples actividades en poco
tiempo. De alli que empresas como empresas polar a través de su fundacién haga uso
de las TIC como herramientas para maximizar el alcance de su inversion en el &mbito
de la responsabilidad social construyendo plataformas de informacién con las
comunidades para intercambiar buenas practicas, generar conocimientos, fortalecer
capacidades, promover y compartir experiencias con otras organizaciones y entes
publicos y privados, nacionales e internacionales que potencien los esfuerzos en la
busqueda de un objetivo comun: contribuir al bienestar y desarrollo sostenible de las

comunidades.


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Blog
http://es.wikipedia.org/wiki/YouTube
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuota_de_pantalla
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4.2 ldentificar las caracteristicas de las tecnologias de informacion y

comunicacion

Las tecnologias de informacién y comunicacion tienen como caracteristicas

principales las siguientes:

* Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso a nuevas formas de
comunicacion. En empresas polar las redes sociales (twitter, facebook y Youtube),
desempefian el papel de ser el canal de mayor alcance y efectividad en la difusién de
sus programas de responsabilidad social y acercamiento de su gestion a la
participacion ciudadana.

» Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacion
implica un futuro prometedor. Las nuevas tecnologias, mas all4 de democratizar su
uso, la divulgacion de la cultura, y ofrecer informacion para que los habitantes del
planeta estén informados, tienen la capacidad de adormecer y movilizar grupos
sociales por medio de esta comunicacion de masas en las que se concretan las
diferentes corrientes de opinion a traves de personajes mediaticos y bien visibles

* Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.
Sin duda el mas poderoso y revolucionario es Internet, que nos abre las puertas de
una nueva era, la Era Internet, en la que se ubica la actual Sociedad de la
Informacidn. Internet nos proporciona un tercer mundo en el que podemos hacer casi
todo lo que hacemos en el mundo real y ademéas nos permite desarrollar nuevas
actividades.

 Afectan a numerosos ambitos de las ciencias humanas como la sociologia, la
teoria de las organizaciones o la gestion y en gran parte utilizadas para la toma de
decisiones. Es por ello que, en la actualidad, las empresas buscan implementar
diversas herramientas o estrategias que les faciliten el logro de sus objetivos,
buscando la adquisicién de ventajas competitivas frente a sus rivales y, en este
proceso, las TIC y las herramientas de ayuda a la toma de decisiones juegan un papel

fundamental. Por otra parte, las TIC permiten la recopilacion de informacion y su
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posterior tratamiento y analisis, como base para ayuda a la toma de decisiones y como
apoyo a los niveles directivos, para, finalmente, convertirse en herramienta para
obtener ventajas competitivas mediante su implantacion y uso, apoyando el maximo
nivel jerarquico de la organizacion.

* Resultan un gran alivio econdmico a largo plazo aunque en el tiempo de

adquisicion resulte una fuerte inversion.

4.3 Sefalar las principales ventajas y desventajas de la aplicacion de las

tecnologias de la informacion y comunicacion en las empresas

Las ventajas de las TIC dependeran, en gran medida, de como las use una
determinada entidad y cuanta importancia les otorgue en su desarrollo. De todos
modos, parece claro que se vive en tiempos en los que la maxima creatividad del
hombre puede marcar la diferencia, porque la nueva economia ya no esta tan centrada
en los recursos naturales ni en las materias primas, sino en los flujos electronicos de
informacion. En esos términos, las ventajas de las TIC de acuerdo a lo descrito por

Gil y Lopez (2007:36) son las siguientes:

* Facilitan las comunicaciones.

« Eliminan las barreras de tiempo y espacio.

* Favorecen la cooperacion y colaboracion entre distintas entidades.

* Aumentan la produccion de bienes y servicios de valor agregado.

 Potencialmente, elevan la calidad de vida de los individuos.

* Provocan el surgimiento de nuevas profesiones y mercados.

* Aumentan las respuestas innovadoras a los retos del futuro.

* Dan acceso al flujo de conocimientos e informacién para mejorar las vidas de
las personas.

* Facilidades el buen funcionamiento de actividades.

* Producir exactitud de resultados.

* Menores riesgos de errores.
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» Menores costos de desempefio laboral.

La Internet, como herramienta estandar de comunicacion, permite un acceso

igualitario a la informacion y al conocimiento.

Sin embargo, se debe insistir una y otra vez en el hecho de que las TIC deben
ser vistas s6lo como herramientas que deben estar al servicio de las organizaciones vy,

por tanto, son un medio y no un fin en si mismas.

Los beneficios de esta revolucion no estan distribuidos de manera equitativa;
junto con el crecimiento de la red Internet ha surgido un nuevo tipo de pobreza que
separa los paises en desarrollo de la informacidn, dividiendo los educandos de los
analfabetos, los ricos de los pobres, los jovenes de los viejos, los habitantes urbanos

de los rurales, diferenciando en todo momento a las mujeres de los varones.

Otras desventajas que se pueden observar en la utilizacion de las tecnologias de

informacion y comunicacion son:

Falta de privacidad.
Aislamiento.
Fraude.

Merma los puestos de trabajo
4.4 Conocer los medios digitales y/o redes sociales que emplea Empresas polar,
planta oriente, para poner en practica las tecnologias de la informacion y

comunicacion.

Twitter
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Es un servicio de microblogging, con sede en San Francisco, California, con
filiales en San Antonio (Texas) y Boston(Massachusetts) en Estados Unidos. Twitter,
Inc. fue creado originalmente en California, pero estd bajo la jurisdiccién de
Delaware desde 2007. Desde que Jack Dorsey lo cred en marzo de 2006, y lo lanzo
en julio del mismo afio, la red ha ganado popularidad mundialmente y se estima que
tiene mas de 500 millones de usuarios, generando 65 millones de tuits al dia y maneja
mas de 800.000 peticiones de busqueda diarias. Ha sido apodado como el "SMS de

Internet™.

La red permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud, con un
méaximo de 140 caracteres, llamados tweets, que se muestran en la pagina principal
del usuario. Los usuarios pueden suscribirse a los tuits de otros usuarios — a esto se le
Ilama "seguir” y a los usuarios abonados se les Ilama "seguidores”, "followers™ y a
veces tweeps (‘Twitter' + 'peeps’, seguidores novatos que aun no han hecho muchos
tweets). Por defecto, los mensajes son publicos, pudiendo difundirse privadamente
mostrandolos Unicamente a unos seguidores determinados. Los usuarios pueden
tuitear desde la web del servicio, con aplicaciones oficiales externas (como
parateléfonos inteligentes), o mediante el Servicio de mensajes cortos (SMS)
disponible en ciertos paises. Si bien el servicio es gratis, acceder a €l via SMS

comporta soportar tarifas fijadas por el proveedor de telefonia movil.

Empresas polar hace uso de esta red Social desde junio de 2009 en la cual ha

compartido un aproximado de 483 fotos y videos

Empresas Polar
Jeimn’ Entregada a la comunidad 1ra Etapa del Parque Recreacional Maltin Polar
Riberas del Neveri en Barcelona #Anzoategui ow ly/konDp

14 PRS0GOS
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Facebook

https://www.facebook.com/empresaspolar/timeline entre los distintos servicios
que ofrece facebook empresas polar va a hacer uso del siguiente ya que su principal

finalidad es la de informar

Grupos y paginas: Es una de las utilidades de mayor desarrollo reciente. Se
trata de reunir personas con intereses comunes. En los grupos se pueden afiadir fotos,
videos, mensajes, etc. Las paginas, se crean con fines especificos y a diferencia de los
grupos no contienen foros de discusion, ya que estan encaminadas hacia marcas o

personajes especificos y no hacia ningun tipo de convocatoria.

Ademas, los grupos también tienen su normativa, entre la cual se incluye la
prohibicién de grupos con tematicas discriminatorias o que inciten al odio y falten al
respeto y la honra de las personas. Si bien esto no se cumple en muchas ocasiones,
existe la opcidn de denunciar y reportar los grupos que vayan contra esta regla, por lo
cual Facebook incluye un enlace en cada grupo el cual se dirige hacia un cuadro de

reclamos y quejas.

m Empresas Polar

Pasion por Venezuela
1Si se puede!

Empresas‘Eolar
Comida/bebidas =

\

Biografia Informacion Fotos Disfruta en su justa medida Mas »

BDO )
u "EM}E_SASPOI.AR

PERSONAS > & Publicar
272934 Ve gusta Escribe algo
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pégina Publicar

INFORMACION >
+.e—, EMpresas Polar

Bienvenidos al peril oficial de Empresas Polar en Hace 16 horas
Facebook. 73 afios de pasién por Venezuela

Con el apoyo de Fundacién Empresas Polar se realizaron Olimpiadas
hitp:fiwww. empresas-polar.comi Matematicas Recreativas

o - En la Universidad de Carabobo se realizé la pruet ™
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Youtube

Es un sitio web en el cual los usuarios pueden subir y compartir videos. Fue
creado por tres antiguos empleados de PayPal en febrero de 2005. En octubre de
2006, fue adquirido por Google Inc. a cambio de 1650 millones de ddlares y ahora
opera como una de sus filiales. Actualmente es el sitio web de su tipo més utilizado

en internet.

YouTube usa un reproductor en linea basado en Adobe Flash para servir su
contenido (aunque también puede ser un reproductor basado en el estandar HTMLS5,
que YouTube incorpor6 poco después de que la W3C lo presentara y que es
soportado por los navegadores web mas importantes). Es muy popular gracias a la
posibilidad de alojar videos personales de manera sencilla. Aloja una variedad de
clips de peliculas, programas de television y videos musicales. A pesar de las reglas
de YouTube contra subir videos con derechos de autor, este material existe en
abundancia, asi como contenidos amateur como videoblogs. Los enlaces a videos de
YouTube pueden ser también insertados en blogs y sitios electronicos personales

usando API o incrustando cierto cédigo HTML.

En el siguiente link vamos a conseguir videos desde la historia de empresas
polar hasta los proyectos realizados a través de la red Activate y construye, del
compromiso de la fundacion empresas polar

https://www.youtube.com/user/EmpresasPolarOficial/featured

EmpresasPolarOficial
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Se denomina aprendizaje electrénico (conocido también por el anglicismo e-

learning) a la educacion a distanciacompletamente virtualizada a travées de los nuevos

canales electronicos (las nuevas redes de comunicacion, en especiallnternet),

utilizando para ello herramientas o aplicaciones de hipertexto (correo electrdnico,

paginas web, foros de discusion, mensajeria instantanea, plataformas de formacion

que aun hay varios de los anteriores ejemplos de aplicaciones, entre otras) como

soporte de los procesos de ensefianza-aprendizaje. En un concepto mas relacionado

con lo semipresencial, también es Ilamado b-learning (blended learning).

Aula Virtual

Este espacio fue concebido para el fortalecimiento de los lideres comunitarios

en areas que contribuyen al logro de las necesidades identificadas para fortalecer el

capital individual y colectivo. El programa que ofreceremos proximamente es:
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Programa Gerencial para Organizaciones Comunitarias:

El Programa Gerencial para Organizaciones Comunitarias busca contribuir con
la formacion de lideres comunitarios, promotores y emprendedores sociales efectivos

con competencias para:

1. Comprender el desarrollo local y comunitario articulado al desarrollo

nacional,

2. Contribuir al empoderamiento y la motivacion de su comunidad para la

participacion y el compromiso ciudadano,

3. Multiplicar conocimientos, saberes, habilidades y destrezas, con dominios de

técnicas e instrumentos para la gestion comunitaria, la incidencia publica,

4. Con habilidades para la comunicacion, la interaccion social y el fomento del
capital social,

5. Con la adopcion de actitudes y valores democraticos y de compromiso social.

A través de este link https://ayc.ucab.edu.ve/login se podra ingresar para
convertirse en protagonista de esta comunidad de aprendizaje y participar
activamente en esta red. A través de los talleres y cursos de capacitacion, fortalece tus
capacidades como lider, conoce estrategias y métodos que pueden ser utilizables y

replicables en tus comunidades.

En el link anteriormente mencionado se podra acceder a los siguientes modulos:

Modulo Introductorio

Modalidad presencial - virtual, Conociendo Nuestro Espacio de Aprendizaje


https://ayc.ucab.edu.ve/login
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Madulo 1. Desarrollo Social Comunitario
¢Para qué sirve el desarrollo social comunitario?
* Generacion de conocimientos sobre desarrollo comunitario, su importancia e

impacto y desarrollo de capacidades ciudadanas para fortalecer las acciones locales.

Modulo 2.Gestion Social Comunitario
¢Como lo hago?
* Desarrollo de capacidades y dominio de habilidades metodologicas y

destrezas técnicas para el desarrollo de procesos de gestién comunitaria.

Madulo 3. Crecimiento Personal
¢ Que competencias personales debo tener?
» Desarrollo de competencias y capacidades para el relacionamiento social

eficaz.

Modulo 4. Herramientas para el Trabajo Comunitario
¢ Que habilidades y destrezas debo adquirir?
* Dominio de habilidades y destrezas especificas para el desarrollo y

fortalecimiento de la comunidad.

Modulo 5. Comunicacién y Redes
¢ Como lo comunico?

* Dominio de habilidades para la comunicacion y el uso de medios alternativos.

Modulo 6. Liderazgo Eficaz
¢, Como soy un lider eficaz?
« Desarrollo de aprendizajes, capacidades, habilidades y caracteristicas para la

conduccion eficaz de procesos comunitarios.
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Sefalar los aportes de las tecnologias de la informacién y comunicacion que

ofrece Empresas polar en pro de la participacion ciudadana

Red activate y construye
Experiencias de los miembros de la red
Resultados

o Construccion de aceras, brocales y replanteo de vias en las calles Bolivar y

Guzman Diaz de la comunidad del Eneal Il, Barcelona, estado Anzoategui

Ambito tematico: Infraestructura

Nombre: Construccion de aceras, brocales y replanteo de vias en las calles
Bolivar y Guzméan Diaz de la comunidad del Eneal 11, Barcelona, estado Anzoategui.

Organizacion: Consejo Comunal “Dios, Patria y Hombre” Eneal I1.

Ubicacion: Barcelona, estado Anzoategui.

Participantes:

El Consejo Comunal “Dios, Patria y Hombre” Eneal I1.

Beneficiarios:

49 familias.

267 personas.

300 escolares, incluidos los caserios vecinos.

12 familias foraneas o itinerantes.

¢Por qué lo hicimos?
e Mal estado en que se encontraban las vias, lo que dificultaba el acceso y salida
hacia las viviendas de los vecinos de esas calles.
o Imposibilidad de salir de los vecinos a sus escuelas y trabajos en las épocas de
lluvia.
e La formacion de grandes charcos en las vias, lo que ocasionaba maleza y

criaderos de mosquitos, serpientes y roedores.


http://www.redactivateyconstruye.org/Experiencias/Oriente/Construccion-de-aceras-y-brocales.aspx
http://www.redactivateyconstruye.org/Experiencias/Oriente/Construccion-de-aceras-y-brocales.aspx
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Posibilidad de contraer dengue y mal de Chagas, asi como ser picados por

otros insectos y serpientes.

¢ Cual era la situacion inicial?

o Falta de mantenimiento y/o de drenaje adecuado.

e En tiempo de lluvias las vias se mantenian inundadas de agua, llenas de
charcos y malezas.

o Inexistencia de aceras y brocales que permitieran direccionar el flujo del agua
de luvia.

e Se hacia muy dificil el libre transito peatonal para caminar fuera de los

charcos.

¢ Qué solucionaria esa iniciativa?

e Hicimos las aceras, brocales y replanteo de las vias, para que pudiera fluir el
agua en las calles.

e Entiempos de lluvia poder circular por las vias, salir y regresar a sus casas de
una manera digna.

o Evitar la acumulacion de agua en charcos, constituyéndose en caldo de cultivo

de insectos y alimafas transmisores de enfermedades.
Aportes financieros:
Aportes de los fondos directos de la Gobernacién de Anzoéategui, transferidos a
las oficinas del Banco Comunal Sol y Luz del Eneal Il. Una inversion total de Bs.

50.000,00.

Resultados y logros
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Se mejoro la calidad de vida de los habitantes y especialmente de los nifios.
Poder circular por las aceras y realizar actividades de recreacion en las vias
mejoradas.

Evitar el estancamiento de agua en las calles, disminuyendo la proliferacion
de insectos transmisores de enfermedades, los malos olores y la maleza.

El consejo comunal se dedicd a manejar conflictos y administrar recursos

propios.

Ensefianzas y aprendizajes

La participacion es imprescindible para definir las prioridades de la
comunidad.

La participacion es imprescindible para ejecutar con mas compromiso y
sentido de pertenencia las metas planteadas.

Culminar las obras en el tiempo estipulado.

Ser discretos y cuidadosos en el momento de pagar la némina en el sitio de
trabajo.

Establecer alianzas con profesionales para sacar el mayor provecho al
presupuesto asignado.

El consejo comunal debe asumir la responsabilidad de negociar acuerdos con
todos los involucrados para lograr el bien comdn.

Repetiriamos la administracion para rendir el dinero y el compromiso claro de
participacion de la comunidad.

El éxito de la gestion comunitaria consiste en tener claridad de objetivos
comunes y la puesta en practica de los valores éticos.

El consejo comunal aprendié a manejar conflictos y a administrar recursos
propios.

Juegos Deportivos Juveniles Vecinales entre 5 sectores de los Valles del

Neveri, Barcelona, estado Anzoategui


http://www.redactivateyconstruye.org/Experiencias/Oriente/Juegos-deportivos-juveniles.aspx
http://www.redactivateyconstruye.org/Experiencias/Oriente/Juegos-deportivos-juveniles.aspx
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Ambito tematico: Deporte

Nombre: Juegos Deportivos Juveniles Vecinales entre 5 sectores de los Valles
del Neveri, Barcelona, estado Anzoategui.

Organizacion: Consejo Comunal La Ceiba.

Ubicacion: Barcelona, estado Anzoategui.

Participantes:

e Voceros de deporte de once consejos comunales que representan a las
comunidades El Eneal I y Il, Barrio Polar, Caico y Angostura.

Beneficiarios:

e Los beneficiarios directos son 400 nifios, en edades entre 12 y 17 afios, atletas
en las disciplinas deportivas: Béisbol, Basquetbol, Futbol Sala, Futbol Siete y
Kikimbol.

¢Por qué lo Hicimos?

e Llevamos a cabo este proyecto porque teniamos a este delicado sector de la
poblacion sin aprovechar su tiempo libre durante los periodos vacacionales,
por lo que se mantenian ociosos y como consecuencia de ello, los muchachos

se veian tentados a realizar actividades ilicitas y nocivas para su salud.

¢ Cual era la situacion inicial?:

e Este proyecto se realizd en vista de que las actividades deportivas y
recreativas estaban dirigidas a nifios hasta los 12 afios y a los mayores de 18,
con el apoyo de Cerveceria Polar- Planta Oriente. Sin embargo, la poblacién
de 12 a 17 afios no participaban o se planificaban muy pocas actividades para

ellos. Esta situacion representaba un riesgo social importante, debido a que
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esas edades de la adolescencia son mas vulnerables a la tentacién de caer en

vicios.

Aportes Financieros:

Para los uniformes e implementos deportivos, hidratacién, material POP,
termos, pintura y reparaciones menores en las canchas se requirieron Bs.

150.000,00, provenientes de Cerveceria Polar — Planta Oriente.

Resultados y Logros:

Gracias a esta iniciativa, los nifios y adolescentes en edades entre 12 a 17 afios
tuvieron la oportunidad de hacer buen uso de su tiempo libre durante la
temporada vacacional, con lo cual se mantuvieron interesados en el deporte y
lograron apartarse de muchas situaciones de riesgo social.

Se consiguid un espacio para que la familia entera se motivara a participar en
las diferentes actividades deportivas y los padres apoyaran a sus hijos cuando
competian.

Se destaca la union fraternal entre las comunidades que competian sanamente
y los muchachos ya no muestran apatia a la hora de utilizar y cuidar sus
instalaciones deportivas, ya que fueron ellos quienes voluntariamente hicieron
mejoras en las canchas.

Se ha incrementado la motivacion hacia la practica deportiva: algunos nifios
se estan inscribiendo en escuelas deportivas, y varios adultos atletas de la
comunidad se han ofrecido como voluntarios para instruir a los nifios en
disciplinas como béisbol, futbol y Kikimbol. Se mantiene la préactica de estas
disciplinas.

Gracias los eventos que organizamos, la alcaldia asigno en el primer afio, dos
promotores deportivos para estos sectores, quienes se trasladaban

semanalmente a las diferentes comunidades con el fin de organizar
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intercambios deportivos y ensefiar las reglas vigentes de las distintas
disciplinas. Actualmente su participacion es esporadica.

o Los Juegos estan instalados en la comunidad y se realizan anualmente.

Ensefianzas y Aprendizajes:

o Con esta iniciativa aprendimos a trabajar en equipo y crear alianzas entre los
diferentes sectores comunitarios, empresas e instituciones, para lograr la
ejecucion de los juegos, la logistica en los campos y las canchas, asi como
motivar de manera conjunta a los jovenes y familias hacia la practica
deportiva

e Tambieén aprendimos que el deporte, principalmente infantil es un catalizador

para impulsar relaciones fraternales entre los vecinos de nuestros sectores

E-learning

Este espacio fue concebido para el fortalecimiento de los lideres comunitarios
en areas que contribuyen al logro de las necesidades identificadas para fortalecer el
capital individual y colectivo. El programa que proximamente van a ofrecer es el

siguiente

Programa Gerencial para Organizaciones Comunitarias:

El Programa Gerencial para Organizaciones Comunitarias busca contribuir con
la formacion de lideres comunitarios, promotores y emprendedores sociales efectivos

con competencias para:

1. Comprender el desarrollo local y comunitario articulado al desarrollo

nacional,
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2. Contribuir al empoderamiento y la motivacion de su comunidad para la

participacion y el compromiso ciudadano,

3. Multiplicar conocimientos, saberes, habilidades y destrezas, con dominios de

técnicas e instrumentos para la gestion comunitaria, la incidencia publica,

4. Con habilidades para la comunicacion, la interaccion social y el fomento del

capital social,

5. Con la adopcion de actitudes y valores democraticos y de compromiso social.

Madulos del Programa
Modulo Introductorio

Modalidad presencial - virtual, Conociendo Nuestro Espacio de Aprendizaje

Modulo 1. Desarrollo Social Comunitario
¢Para que sirve el desarrollo social comunitario?
* Generacion de conocimientos sobre desarrollo comunitario, su importancia e

impacto y desarrollo de capacidades ciudadanas para fortalecer las acciones locales.

Modulo 2.Gestion Social Comunitario
¢,Como lo hago?
* Desarrollo de capacidades y dominio de habilidades metodologicas y

destrezas técnicas para el desarrollo de procesos de gestion comunitaria.

Modulo 3. Crecimiento Personal
¢ Qué competencias personales debo tener?
* Desarrollo de competencias y capacidades para el relacionamiento social

eficaz.
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Modulo 4. Herramientas para el Trabajo Comunitario
¢ Qué habilidades y destrezas debo adquirir?
* Dominio de habilidades y destrezas especificas para el desarrollo y

fortalecimiento de la comunidad.

Mddulo 5. Comunicacion y Redes
¢ Cémo lo comunico?

* Dominio de habilidades para la comunicacion y el uso de medios alternativos.

Moadulo 6. Liderazgo Eficaz
¢ Como soy un lider eficaz?
* Desarrollo de aprendizajes, capacidades, habilidades y caracteristicas para la

conduccion eficaz de procesos comunitarios.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) han logrado en la
actualidad una gran relevancia estratégica, debido a que estan cambiando las formas
en que las empresas operan, sus procesos, servicios y productos; hasta en ocasiones
estan redefiniendo las actividades llevadas a cabo por las organizaciones. Las TIC
pueden permitir a Empresas Polar lograr ventajas competitivas de diversas maneras,
coordinando actividades, creando nuevas interrelaciones de negocio, y ampliando el
alcance de los mercados. Los sistemas de informacion y comunicacion estratégicos
son una herramienta muy poderosa, ya que influyen en la mayoria de las areas de las

organizaciones, y en sus funciones de trabajo.

En Empresas Polar con el uso de TIC, ademas de contar con una clara vision de
negocios, cuenta con una vision global del uso tecnologico dentro del mercado. Esta
vision es necesaria para asegurar gque las tecnologias estén efectivamente introducidas
dentro de la organizacion. Cuando la adquisicion de herramientas esta dirigida a
apoyar las estrategias del negocio, se disminuyen los costos y se aceleran los procesos
administrativos, mejorando de esta forma las ganancias y beneficios, obteniendo

mayores niveles de competitividad.

Innovacidn, investigacion y tecnologia son términos que se pueden encontrar en
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cualquier TIC, ya sea por separado o englobando una de ellas a todas las demas,
como si la tecnologia, con su sola presencia, generara competitividad. Las TIC no van
a resolver todo por si solas, pero si proporcionardn instrumentos poderosas para el
éxito de cualquier empresa, y para poder sobrevivir en un mercado altamente
competitivo. Las organizaciones utilizan las tecnologias como estrategias de negocio
eficientes, podran desarrollar la capacidad de crear, competir, innovar, y ser mas
creativos en sus procesos, productos, aumentando de esta manera, las opciones de

proporcionar mayor eficiencia a sus clientes.

En las potencialidades tecnoldgicas estudiadas se destacaron importantes
aportes que podrian proporcionar grandes cambios funcionales, desde software
adecuados segun la actividad que realice Empresas Polar, hasta los beneficios de
Internet. Estas potencias técnicas vienen a contribuir a abrir paso a unas
organizaciones mas informadas e interrelacionadas, con las competencias productivas

necesarias para enfrentar las demandas del mercado.

5.2 Recomendaciones

Mas allad de seguir un modelo lineal de transferencia de tecnologia, los
programas de desarrollo social en Empresas Polar deben propiciar procesos de
apropiacion de la tecnologia, esta debe llegar a solucionar problemas reales del
contexto local. El desarrollo social debe ser el objetivo central de todos los procesos

de innovacion tecnoldgica y no un valor afiadido de la cadena de innovacion.

Es recomendable gque las tecnologias sean adecuadas a los contextos, elegir una
opcion demasiado obsoleta o demasiado avanzada puede limitar el impacto de los

proyectos de desarrollo. Es necesario abandonar la nocion de que la tecnologia solo
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tiene que ver con lo infraestructural, se debe concebir como la combinacion de

conocimiento, técnicas y conceptos asociados al uso de dicha infraestructura.

Las utilidades de las innovaciones tecnoldgicas solo se pueden determinar a
partir de sus aplicaciones practicas en la solucién de problemas locales. La
participacion del usuario es central, el debe ser el protagonista del cambio mediante el
desarrollo de capacidades reales de uso de la tecnologia. Para superar la brecha digital
no basta con dejar una capacidad instalada, es necesario fomentar la capacidad de uso
de la tecnologia mediante la creacién de contenidos, la investigacién y el apoyo a

procesos reales de apropiacion.

Deben basarse en el correcto uso de las TIC para el desarrollo social para
aprovechar la tecnologia como apoyo a las vocaciones y potencialidades de las

comunidades locales.

Empresas Polar debe basar su enfoque hacia las Tecnologias de Informacion
como una parte medular del negocio, implementarla en todas las etapas de la empresa
(entrada, conversion y salida), ya que esto nos permitira evolucionar hacia el
siguiente nivel: Las empresas en la Era de la Informacién. Debemos de enfocar el
rumbo hacia las Tecnologias de Informacién ya que esta transicion ya es inminente y
si no se realiza a tiempo, mas tarde sera mucho méas costoso y doloroso, y
eventualmente podemos llegar a desaparecer como empresa si hacemos caso omiso

del cambio tecnoldgico gue en la actualidad se esta viviendo en nuestro entorno.
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