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CAPITULOI

ELEMENTOS PARA UNA CORRECTA
ADMINISTRACION PUBLICA



1.1.  Conceptos y Nociones

Si analizamos detenidamente las definiciones,
podemos observar que el concepto de Administracion

esta integrado por los siguientes elementos:

La Administracion puablica es el conjunto de
organismos y de funcionarios estatales que se encarga
de la implementacion de las politicas gubernamentales
para garantizar el bienestar social. Es una caracteristica
propia de toda nacion, cualquiera sea su sistema de

gobierno.

La Administracion publica se rige con una estructura
burocratica, es decir, con una division de las tareas que
se desempefian bajo las ordenes de un control jerarquico
que es respaldado por un sistema de leyes y normas. El
alcance de su accionar repercute en el ambito publico y
privado de un pais (humanidades, 2023)

Caracteristicas de la Administracién ptblica

Esta regulada por el Poder Ejecutivo, por lo que su

desempefio esta sometido a un sistema de leyes y normas.

Se organiza con una estructura burocratica y al

mando de un control jerarquico.

Gestiona y administra los organismos del Estado
para brindar servicios que satisfagan las necesidades de

la poblacion y de la nacion.

Tiene como funcién garantizar el bienestar com(n de
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las personas y hacer respetar la ley de su pais.

Se financia a través del capital recaudado por medio

de impuestos. (humanidades, 2023)

Se fundamenta en los principios de honestidad,
eficiencia, transparencia, responsabilidad y rendicién de
cuentas.

1. OBJETIVO, es decir, que la Administracion siempre

esta enfocada a lograr fines o resultados.

2. EFICACIA consiste en hacer lo que se tiene que
hacer, realizar solo aquellas actividades que sean
necesarias, lograr los objetivos de productos o servicios

en términos de cantidad y tiempo.

3. EFICIENCIA significa hacer las cosas bien, en el
menor tiempo posible no cometer errores, es decir, lograr

los objetivos al minimo costo y la maxima calidad.

4. GRUPO SOCIAL para que la Administracion exista,

es necesario que se de en un grupo social.

5. COORDINACION DE LOS RECURSOS decir
administrar es combinar, sistematizar y analizar los
diferentes recursos necesarios para lograr los fines

comunitarios.

6. PRODUCTIVIDAD Eslarelacion entre la cantidad
de insumos necesarios para producir un determinado
bien o servicio, es decir, producir mas con los mismos

recursos, en términos de eficiencia y eficacia.

18

Caracteristicas de la administracion.

a) UNIVERSALIDAD. Aplicada en las industrias,

comercio o servicio

b) VALOR INSTRUMENTAL. Un medio para lograr

un fin, para obtener resultados
c) UNIDAD TEMPORAL. Proceso dinamico

d) AMPLITUD DE EJERCICIO. Aplicado a todos los

niveles
e) ESPECIFICIDAD. Tiene caracteristicas propias

f) INTERDISCIPLINARIEDAD. A través de sus
principios contribuye al bienestar de la comunidad
ya que proporciona lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos, para mejorar las

relaciones humanas y generar empleos.

g) FLEXIBILIDAD. Los principios dela Administracion
se adaptan a las necesidades propias de cada grupo
social en donde se aplican. Es decir, la rigidez es

inoperante.

La Administracion publica, que es regulada por el
Poder Ejecutivo, regula las actividades de los ciudadanos,
a través de normas sociales e impositivas, y de los sectores

privados, a través de normas economicas e impositivas.

19
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Estructura de la Administracién ptablica

Las distintas areas de la Administracion publica se

rigen bajo el gobierno de turno.

La Administracion publica se basa en una
estructura burocratica organizada en diferentes areas,
como ministerios, secretarias y demas organismos

especializados segun la tarea a realizar.

Cada area se rige por un representante que es
designado por el gobierno de turno y que debe mantener
la linea de mando establecida para toda su area. El
sistema burocratico permite que se implemente la
misma metodologia y procedimientos en las diferentes
areas, con el objetivo de brindar el mismo servicio a toda
la sociedad.

Elinconveniente que suele tener el sistema burocratico
eslalentitud de respuesta ante situaciones de emergencia
o la falta de capacidad para adaptarse a situaciones

excepcionales o nuevas que puedan surgir.

La Administracion de Empresas es una ciencia social,
economica y de caracter técnico que tiene como objetivo
principal lograr el maximo beneficio posible para una
empresa o ente en los fines persequidos por cada uno de
ellos; mediante la organizacion, planificacion, direccion

y control de los recursos a su disposicion

20

Funcién

Por su funcion, la Administracion Publica pone en
contacto directo a la ciudadania con el poder politico,
satisfaciendo los intereses publicos de forma inmediata,
por contraste con los poderes legislativo y judicial, que lo

hacen de forma mediata.
Administracién pablica

Conjunto de organismos y personas que se dedican
a la administracion o el gobierno de los asuntos de un

estado.

e laadministracionpublicaesunaobligacion
con la cual tiene que cumplir cada gobierno de
cada pais, y aunque es muy dificil hallar alguna
nacion en donde la misma sea ignorada, debemos
decir que se deben implementar modelos que
resulten eficientes para que de esta manera se
pueda lograr un desarrollo econémico y social
que tanto se necesita en Latinoameérica. Por ello,
un modelo moderno y eficaz de administracion
publica, debe ser la prioridad de cada jefe de

gobierno.

Clasificacion
Recursos ordinarios y extraordinarios
Son aquellos Manan de forma recurrente, generandose

ingresos de manera continua y regular, son los ingresos

no regulares obtenidos mediante el uso del crédito y
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todo lo que origine cualquier variacion positiva en el
patrimonio del Estado. Se generan para atender gastos

no previstos.

Créditos

Préstamos del sector privado al Estado, se dan por
la confianza que brinda el Estado en los prestamistas
potenciales, se refiere al reembolso del capital y al pago
de los intereses otorgados, son importantes de conocer,
entre los que mencionaremos estan,

e El organo  Administrativo (la  unidad
administrativa que, integrada por una o varias
personas fisicas, desempena determinadas funciones
o atribuciones y dotada de una serie de elementos

materiales.)

e La actividad que la administracion realiza, sus
fines

e los medios personales o personas fisicas que
intervienen en ella

e los medios economicos los  tributos
correspondientes a cada pais que resultan ser los
principales medios economicos de la administracion
publica

e los principios de la entidad administrativa
correspondiente y la actuacion eficiente dentro de un
ambito de competencia del oérgano actuante (lifeder,
2023)

22

Recursos derivados

Proceden de la parte privada de la economia. Aqui
deben estar incluidos no solo los recursos tributarios,
como tasas e impuestos, sino ademas los provenientes
del crédito publico. Dentro de los recursos derivados

estan las tasas y los impuestos:

Tasas

Aquellos servicios publicos, de demanda coactiva
o presunta, que sirven para satisfacer necesidades
colectivas o publicas, conjunto de servicios que, aunque
sean de utilidad para el interés publico, ayudan
especialmente a las personas que los soliciten o que por
exigencia de normativas legales deben requerirlos. Las
tasas tienen distintas caracteristicas:

e Son recibidas por entidades descentralizadas.

e No se encuentran contenidas en el presupuesto
general del pais.

e Su imposicion es legal.

e No se encuentran supeditadas a finalidades
especificas. (lifeder, 2023)

Aplica en el caso de obras viales, imponiendo a los
propietarios del camino, segin una escala fijada en
funcion de la distancia existente entre cada propiedad y
la obra publica.
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Impuestos

financia los servicios publicos que satisfacen las
principales necesidades publicas. obligaciones que el
Estado ha establecido para los contribuyentes, destinados
principalmente a atender todos aquellos gastos que

genere el funcionamiento normal de los servicios:
Caracteristicas

Caracter economico: Coactivos: los impuestos son
recursos establecidos de forma coactiva por el Estado,
estando sujetos a la ley. El Estado los adquiere del sector
privado ejerciendo poder e instaurando una relacion
fisco-contribuyente (lifeder, 2023)

Mandatos legales: la cesion que exige el Estado de
una parte de la riqueza de los individuos solo puede
ser realizada por ordenes legales, antiguas doctrinas
privatistas, donde los impuestos se describian como
un precio que los particulares pagaban por el beneficio
obtenido de los servicios que el Estado prestaba,

involucrando una relacion contractual entre ambos.

Recursos patrimoniales

Dinero que percibe el Estado por los precios pagados

por sus diferentes prestaciones de servicios en el mercado.
Caracteristicas.

Los consumidores pagan de forma prudencial para

usar los bienes o servicios ofrecidos por el Estado.
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Recursos por generosidad

Donaciones que puedan efectuar los particulares a
favor del Estado. También el Estado puede despachar
a las provincias recursos no retornables. Igualmente,
un Estado puede donar recursos a otro Estado. (lifeder,
2023)

Historia y evolucion d la administracion

Conforme la evolucion de la humanidad fue
avanzando las personas empezaron a escribir sobre
como lograr que las organizaciones fueran eficaces y
eficientes, mucho antes de que se conociera el término de

administracion como lo conocemos hoy en dia.
La administracion y su historia

La palabra administracion tiene su origen del latin,
y se divide en ad, direccion o tendencia, y ministerio,
obediencia o subordinacion. Significa aquel que realiza

una funcion bajo el mando de otro.
Algunas de sus definiciones son:

Segun Idalberto Chiavenato, la administracion es: “el
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de

los recursos para lograr los objetivos organizacionales”.

Segun Hitt, Black y Porter, la administracion es: “el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las

tareas en un entorno organizacional”. (Sufori, 2023)

25




Entornos virtuales aplicados a la educacion del siglo XXI

Por eso surge la importancia de conocer la historia
y origen de la administracion, ya que cada civilizacion
ha contribuido a mejorar y a realizar aportes a esta
disciplina que en la actualidad se encuentra en nuestras
sociedades en sus diferentes organizaciones.

Epoca Primitiva

El mundo estaba habitado por tribus llamadas
nomadas, sus principales actividades eran la caza, pesa
y la recoleccion.

En esta época los jefes de las familias tenian la
autoridad para tomar decisiones. Surgio la division
de trabagjo. Segun la capacidad desacuerdo al sexo y
edades.

Periodo agricola

La caza, pesca y recoleccion pasaron a segundo lugar,
después del surgimiento de la agricultura.

La forma de vida de las tribus se volvio sedentaria.
La division de trabajo continuo siendo por sexo y edad
en los individuos.

Se acentuo la organizacion social de tipo patriarcal.
El crecimiento de los grupos de personas los obligo a
coordinar mejor sus esfuerzos dentro de los grupos, y por
ende a mejorar la aplicacion de la administracion.

Epoca antigua

En esta época se encuentran muchos fundamentos

26

administrativos que se tiene en la actualidad. Estos
fundamentos fueron encontrados en los antiguos

imperios.
Sumeria (5000 a.C.)

Surge la escritura y fue la base el progreso.

Surgio con el desarrollo del comercio, con un sistema

en el que se registraban las transacciones comerciales.

Estos registros se grababan en tablillas de arcilla y los
mas importantes en tablas cocidas al horno, mediante

sus representaciones pictograficas

Aparecen grandes organizaciones, los templos eran
casas de culto a los dioses, en tanto que los palacios eran
habitados por los reyes junto con su corte, esos eran los

centros administrativos.

En esta época los alimentos y otros utensilios que no
se utilizaban eran excedentes y se acumulaban en los

almacenes de los palacios.

También en estos se realizaban también tareas

artesanales mediante la escritura y los archivos.

Se empezaron a producir objetos, en este caso se
formaban jerarquias entre maestros artesanos, obreros y
aprendices. Asi mismo se les pagaba a los trabajadores,
y esto dependia de su capacidad y puesto. Surgio la
estratificacion laboral. (Amador)
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Egipto(4000- 2000 a. C.)

Los egipcios contaban con dirigentes que tenian la
capacidad de planear, organizar y controlar a miles
de trabajadores para la construccion de sus de sus
monumentos. Las piramides de Egipto son la mejor
evidencia ya que hoy en dia atn contintan en pie. En
la construccion de una piramide se necesito del trabajo
de mas de 100 mil personas que trabajaron arduamente
durante 20 anos.

En Egipto el tipo de administracion se veia con
una coordinacion de los trabajadores encaminados
al cumplimiento de un objetivo previamente fijado. La
civilizacion ya contaba con cargos especiales, es decir
contaban con arquero, colectores de miel, marineros.
Oftro aspecto importante es que ya se contaba con un
fondo que se obtenia de los impuestos que el gobierno

habia cobrado previamente a sus habitantes.

Egipto tenia una economia planeada y, un sistema
administrativo bastante amplio, que ha sido clasificado
por Weberl como “burocratico”. Los medios de
comunicacion maritimos fluviales, asi como el uso

comunal de la tierra, fueron

La idea que prevalecio en el antiguo Estado egipcio
durantela IV, XI'y XVIII dinastias fue que debia haber una
fuerte coordinacion de los esfuerzos economicos de toda
poblacion, para garantizar a cada uno de los miembros

de la comunidad el mas alto grado de prosperidad.
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Babilonia  2000-1700 a. C.)

La Ley y la justicia eran conceptos importantes
en el modo de vida de los babilonicos. La justicia era
administrada en los tribunales, cada uno tenia de uno a

cuatro jueces.

Cuando encontraban a alguien culpable se les
castigaba con pena de muerte, los volvian esclavos o los
desterraban. Las compensaciones por dafios menores

eran desde 3 a 30 veces el valor del objeto perjudicado.

Una de las obras de literatura babilonica mas
importantes es la magnifica coleccion de leyes (siglo
XVIII a.C.) frecuentemente denominada Codigo de
Hammurabi y junto con otros documentos y cartas
pertenecientes, proporcionaron un amplio cuadro de la
estructura social y de la organizacion economica que

tuvo la civilizacion.

Dentro del codigo se estipulan aspectos relacionados
a la compra- venta de animales, casas, esclavos. La
construccion de casas. La cantidad de pago, los precios
y otros aspectos muy similares a los de la actualidad.
(Amador)

Los hebreos (1200 a. C.)

Moisés fue uno de los hebreos mas prominentes, fue
un lider y administrador con habilidades en el gobierno,
en la legislacion y en relaciones humanas. Moisés hizo

un buen trabajo de seleccion de personal, capacitacion
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y orientacion. La delegacion de autoridad mediante la
asignacion de tareas, asi como también de la efectividad
del principio de exencion fueron unos de sus aportes.
(gestiopolis, 2023)

China

Los chinos incursionaron en ciertos principios de
comportamiento sobre organizacion, planificacion,

direccion y control.

La constitucion de Chow, escrita alrededor de 1100
A. De ].C. es una guia con las tareas y deberes de
todos los sirvientes del emperador, las tareas estaban
cuidadosamente relacionadas, hoy es dia es denominada
la definicion de funciones.

Alrededor de del 500 a.C., Mencius indico la necesidad
de sistema, metodologia y modelos para tener una
eficiente administracion

Los antiguos chinos destacaron también en la
especializacion e hicieron hereditarias cada unas de las
ocupaciones. Los artesanos vivieron juntos en lugares
especiales, separados de los demas ciudadanos, de esta
forma ellos podian facilmente dominar su oficio sin

distracciones.

El gran filosofo Confucio 551a. C. sento las primeras
bases para que tuvieran un buen gobierno en China a
través de varios siglos, los chinos tuvieron un sistema

administrativo ordenado, con un servicio civil bien
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desarrollado y una apreciacion bastante buena sobre

muchos problemas modernos de administracion publica.

Grecia

(500- 200 a. C.) Grecia desarrollo6 un gobierno
democratico, con las dificultades administrativas que
conlleva el gobierno. Ademads, en esta civilizacion se
origino el método cientifico.

Los griegos reconocieron que la produccion era
alcanzada mediante métodos a tiempos estipulados. Por

lo tanto, el trabajo era monoétono y duro. (Sufori, 2023)

Algunos de los conceptos mas importantes de Grecia
en relacion con la administracion fueron aportados por

sus filosofos:

e Socrates, utilizo en la organizacion aspectos
administrativos y separ6 el conocimiento técnico de la

experiencia.

e Platon, hablo de las aptitudes naturales de los
hombres y dio origen a la especializacion.

* Aristoteles, hablo de como lograr un estado
perfecto.

* Pericles, dio unos de los principios basicos de la

administracion, la seleccion de personal.

Roma

(200 a. C. - 400 d. C.) Roma marco las bases para la
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administracion moderna. Roma vivio dos periodos, la
Republica, y el Imperio Romano en el cual se produjeron

transformaciones administrativas.

La administracion del imperio Romano fue
centralizada. El pueblo romano tuvo administradores
que se hacian cargo de ella, recibian el nombre de

gestores o mandatarios.

Enel estado tenian un orden jerarquico de importancia

para el estado. Roma clasifico a las empresas en tres:

1. Publicas. Empresas que realizan actividades del
Estado.

2. Semipublicas. Empresas que pertenecen a

sindicatos.

3. Privadas. Empresas que eran manejadas por

civiles.

La Iglesia Catolica Romana represento un ejemplo
importante de la practica de la administracion; la
estructura actual de la Iglesia quedo establecida desde
el siglo II d.C. En ese tiempo se definieron sus objetivos y
doctrinas. La autoridad principal se ubico en Roma. Se
creod una estructura jerarquica simple, que en lo basico
ha prevalecido sin cambios a lo largo de mas de 2000

anos.

Edad Media

El centralismo se fue debilitando durante los Gltimos
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afos ya que el Imperio Romano dejo de tener toda la

autoridad real y pasé a manos de los terratenientes.

El rey retuvo grandes areas para él y cedio el resto
a la mas alta nobleza. Estos retenian esos feudos con
la condicion de rendir algunos servicios especificos,
militares y financieros. Del mismo modo, esos vasallos,
a su vez, exigieron servicios analogos en clase de sus

subvasallos.

Este sistema acabo en una secuencia hacia abajo
hasta la mas pequefia unidad feudal que eran los
siervos. El proceso de descentralizacion que surgio fue
acentuado por el crecimiento de las instituciones que
tenian mayores privilegios. Con este sistema el vasallo

gano su derecho a gobernar su propio territorio.

El feudalismo representd6 un factor mas para la
descentralizacion, ya que involucro problemas vy
condiciones similares que sufrian las organizaciones de
gobierno y de negocios. Durante esta época no tuvo tanta
prioridad la administracion, ya que los feudos delegaban

sus actividades mas no la autoridad.

El principal problema fue determinar como preservar
el equilibrio adecuado entre la descentralizacion y la
centralizacion. De acuerdo con Mooney y Reiley2, “el
equilibrio implica también la forma de organizacion a
traves de la cual la administracion puede operar mejor y

alcanzar efectividad”.
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En 1340 en Italia, Lucas Pacioli establece el método
de partida doble en la contabilidad, asi mismo sugirio

las auditorias. Esto represento un gran impulso

Enlofundamentodelacontabilidad ylastransacciones
comerciales. Técnicamente la metodologia contable
sugerida se aplica en las empresas de la actualidad.

Por otra parte, los hermanos Soranzo en 1410, hacen

uso del libro diario y el mayor.
La iglesia catélica (gestiopolis, 2023)

En la edad media la iglesia no aceptaba el lucro y
el comercio como una actividad buena u honesta, al ser
asi, nace una nueva corriente llamada ética protestantita
que si acepta y fomenta la acumulacion de la riqueza
entre otros aspectos religiosos, Dentro de sus principales
exponentes se encuentra Max Weber, Martin Lutero y

Benjamin Franklin.
Los mercaderes de Venecia

La asociacion y la empresa en comandita dos formas
de organizar los negocios en el renacimiento italiano.
La asociacion se usaba en un negocio permanente y la
comandita fue continuamente empleada en negocios

empresas de riesgo.

La asociacion consistia en que dentro de un negocio
el propietario del monto mayor de capital atraeria hacia
él socios de menor riqueza, en estos se especificaba la

duracion de la sociedad, frecuentemente de tres a cinco
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afios y normalmente habia renovacion.

La comandita era que ella en la que los propietarios
tenian responsabilidad limitada. Surgieron las acciones
quienes participaban proporcionalmente en los gastos y

beneficios de la empresa.
Edad Moderna

Magquiavelo y Sun Tzu

Maquiavelo creia firmemente en la republica, esto de
ve reflejado en su libro escrito en 1531, “Los discursos”.
Los principios que planteo se pueden adaptar y aplicar a
la administracion en las organizaciones contemporaneas.
Dentro de sus principios plantea que una organizacion
sera estable cuando los miembros manifiesten sus
problemas y resuelvan sus conflictos. Otro de ellos es que
una persona podra emprender una organizacion, pero
esta perdurara cuando esteal mando de muchas personas
y estas deseen conservarla. El siguiente principio hace
referencia que los lideres deben tener autoridad para
poder guiar a sus subordinados tzu. Por tltimo, uno
de sus principios aplicados a la administracion es que
cuando un gerente quiera cambiar una organizacion
ya establecida debe conservar parte de su estructura y
costumbres antiguas. (Robbins & A., 1996)

“El arte de la guerra”, escrita por Sun Tzu, filosofo
chino, hace mas de dos mil afios. La obra fue modificada
y usada por MaoTse Tung, quien fundo la republica
popular China en 1949. sus postulados son los siguientes:
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¢ Cuando el enemigo avanza, hay que retirarse
¢ Cuando el enemigo se detiene, hay que hostigarlo

¢ Cuando el enemigo pretende evitar combate, hay

que atacarlo

¢ Cuando el enemigo se retira, hay que perseguirlo
(home, 2020)

La revolucion industrial

Esta se época fue representativa por varios inventos
y descubrimientos, por ejemplo, lo que fue la maquina
de vapor, estos inventos dieron pie al desarrollo
industrial. Desaparecieron los talleres artesanales vy
aparecieron las fabricas, donde habia un patron y habia
trabajadores quienes vendian su fuerza de trabajo. Se
reemplazo al artesano por obreros especializados, y
surgio la produccion en serie. La administracion en si
no tuvo grandes avances o aportaciones, esta época se

caracterizo por la explotacion del hombre por el hombre.

La complejidad del trabajo creo la necesidad de
algunos administradores, que se encargaban de todos
los problemas de la fabrica, crearon la aparicion de
algunas corrientes que apoyaban a los trabajadores,
esto dio el inicio a investigaciones que posteriormente
originarian la administracion cientifica y el avance de
otras disciplinas administrativas. Asi mismo se crearon

los sindicatos en defensa a los trabajadores.
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Edad contemporanea

La edad contemporanea permitio que esta se
consolidara como una ciencia, mostrando asi su
aplicabilidad en distintos campos de la industria a través

de las aportaciones grandes figuras.

En el siguiente cuadro se muestra el surgimiento de

ideas pioneras en administracion y los distintos enfoques.

La gestion moderna en las organizaciones.

administracion moderna, empezaremos por definir
qué es administracion. Agustin Reyes Ponce dice que
administracion es un conjunto sistematizado de reglas
para lograr la maxima eficiencia en las formas de
estructurar y operar un organismo social (Chiavenato &
J,2012)

En la administracion moderna para que toda
organizacion funcione bien debe estar como cabeza un
gerente, esta obligado a mantenerse en movimiento que
maneje sin titubeos, con mano firme, aun grupo humano
organizado haciendo funcionar un conjunto de medios

materiales intelectuales

El administrador moderno debera resolver las
necesidades las exigencias de la sociedad, de los clientes,
proveedores, desafios competitivos, expectativas de la

alta administracion, etc.

ADMINSTRACION MODERNA. - La Administracion

Moderna es la que orienta su gestion hacia las personas
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de la empresa, logrando su colaboracion eficaz para
alcanzar los objetivos institucionales y personales, a
traves de la aplicacion de herramientas del proceso
administrativo como la planeacion, organizacion,

direccion y control.
Organizaciones orientadas a resultados:

* Desea obtener, buscando siempre la satisfaccion
del cliente interno y externo, para ello requiere que las
personas de la empresa Se entienden por resultados

aspectos tales como: aumento de eficiencia y eficacia,

*  Solucion de conflictos,

* Mejoramiento de productividad,

¢ Lacalidad

¢ Disminucion de costos

* Mejores formas de organizacion

* sistemas operativos para el logro de objetivos.
En La administracién pablica.

La modernizacion de las entidades administrativas
publicas se da, por politicas establecidas en este caso
por el poder ejecutivo. El estado se compone de tres

elementos: poblacion, territorio y soberania.

Elementos de la politica pablica en el Ecuador.

Las politicas publicas son acciones de gobierno con

38

objetivos de interés publico que surgen de decisiones
sustentadas en un proceso de diagnostico y analisis
de factibilidad, para la atencion efectiva de problemas
publicos especificos, en donde participa la ciudadania en

la definicion de problemas y soluciones.

En este contexto, el Plan Nacional de Desarrollo
se consolida como el instrumento al que se articulan
todos los elementos propios de la gestion publica en
el Ecuador: politicas puablicas, programas y proyectos
publicos; la programacion y ejecucion del presupuesto
del Estado; y la inversion y la asignacion de los recursos
publicos; y se le atribuye la coordinacion de las
competencias exclusivas entre el gobierno central y los
gobiernos autonomos descentralizados (Constitucion,
2008)

E1 MTOP.

Asume dentro de su rol de entidad rectora de la
politica publica, la planificacion y ejecucion de planes,
programas y proyectos, ademas de la formulacion de
politicas y regulaciones, vinculados a las actividades
de construccion y conservacion de la infraestructura
del transporte, asi como la gestion de las diferentes
modalidades del transporte a nivel nacional. En este
sentido, se han definido cuatro tipos de competencias
para esta Cartera de Estado, que son: Infraestructura del
Transporte; Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial; Transporte Aéreo y Puertos y Transporte Maritimo
y Fluvial (mtop, 2022-2025)
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Administracion de Recursos

La administracion esta vinculada al rendimiento y
funcionamiento de las organizaciones. El término tiene
su origen en el idioma latin: ad-ministrare (“servir”) o

ad manus trahere (“manejar” o “gestionar”).

Un recurso, por otra parte, es un medio de cualquier

clase que contribuye a lograr aquello que se pretende.

La Administracién de Recursos Humanos consiste en
la planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion,
asi como también en el control de técnicas capaces de
promover el desempenfio eficiente del personal, a la vez
que la organizacion representa el medio que permite a

las personas que colaboran en ella

La Administracién de recursos publicos.

los medios que el Estado dispone para cumplir con su
proposito, cubriendo asi los servicios publicos y funciones
que realiza. Por ejemplo, los impuestos, los ingresos
generados por la prestacion de servicios publicos o la
venta de terrenos publicos. El dinero de las arcas del

Estado son recursos publicos. (lifeder, 2023)
Ejemplo.

Art. 317.- Los recursos naturales no renovables
pertenecen al patrimonio inalienable e imprescriptible
del Estado. En su gestion, el Estado priorizara la
responsabilidad intergeneracional, la conservacion de la

naturaleza, el cobro de regalias u otras contribuciones
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no tributarias y de participaciones empresariales; y
minimizara los impactos negativos de caracter ambiental,

cultural, social y economico

Art. 318.- El agua es patrimonio nacional estratégico
de uso publico, dominio inalienable e imprescriptible del
Estado, y constituye un elemento vital para la naturaleza
y para la existencia de los seres humanos. Se prohibe

toda forma de privatizacion del agua.

Art. 7.- Las vias de circulacion terrestre del pais son
bienes nacionales de uso publico, y quedan abiertas al
transito nacional e internacional de peatones y vehiculos
motorizados y no motorizados, de conformidad conla Ley,
sus reglamentos e instrumentos internacionales vigentes.
En materia de transporte terrestre y transito, el Estado
garantiza la libre movilidad de personas, vehiculos y
bienes, bajo normas y condiciones de seguridad vial y
observancia de las disposiciones de circulacion vial. (ley

organica de transporte)

Concepto de Gestion de transporte

Pieza clave en la integracion de las diferentes areas de
los procesos logisticos, aprovisionamiento, fabricacion,
almacenaje, distribucion y servicio al cliente puede llegar

a portar una buena parte del coste final del producto.

La gestion de empresas de transporte abarca todas
las acciones que estan destinadas a lograr los objetivos
empresariales enmarcados dentro de los procedimientos

y las reglas del mercado del transporte.
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Estas acciones se enmarcan en los siguientes
Grandes bloques de actividades:

1) planificacion estratégica;

2) organizacion operativa;

3) direccion técnica y empresarial;

4) control de las operaciones y de la calidad del

servicio

“Las empresas son el motor de la economia. El talento,
la innovacion y el emprendimiento son los elementos que
determinan el nivel de potencia del motor”, habria que

afadir dos nuevos grupos de acciones:
5) gestion del talento
6) gestion de la innovacion y del emprendimiento.

Asl, se podria decir que la gestion de empresas de
transporte consiste en asumir la responsabilidad de
conducir la empresa por la “carretera” que supone el
marco legislativo y las reglas del juego del mundo del
transporte, dirigiéendolas hacia objetivos concretos a lo

largo de un periodo especifico.
Grupos de interés entorno al transporte.
Administraciones Pablicas,

Consorcios Regionales, operadores, usuarios... y una

amalgama de agentes que podemos denominar “otros
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grupos de interés”, que incluye a: los ciudadanos no
usuarios del transporte colectivo, pero que también se
benefician de su existencia (en el caso de vigjeros, por
ejemplo, aquellos usuarios del coche que soportan
congestiones menores porque otros ciudadanos se
decantan por usar el transporte publico. En el caso de
las mercancias, casi cualquier comprador que adquiere
un producto que ha podido llegar a las tiendas gracias al
transporte); la industria del sector, directa o auxiliar; los
proveedores; los sectores economicos en competencia;
las actividades econémicas/sociales sensibles a la
accesibilidad del transporte, etc.

El transporte es por excelencia uno de los procesos
fundamentales de la estrategia logistica de una
organizacion, este componente es de atencion prioritaria
en el disefio y la gestion del sistema logistico de una
compania, dado que suele ser el elemento individual con

mayor ponderacion en el consolidado de los costos.

la gestion en:

La gestion de abastecimiento (proveedores,
distribuciones y clientes), es articulada con la gestion de

transporte.
e La gestion del transporte tiene dos tareas
e 1.- Eleccion del medio o medios a utilizar
e 2. Programacion de las tareas a utilizar

Todas las decisiones deben optar por las mejores
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medidas teniendo en cuenta factores como:
e Costo
e Rapidez de entrega
e Eficiencia, seguridad, precision. Modo, Servicio al

cliente

El Sistema de transporte es eficaz

Importancia. La Creacion de estrategias logra los

siguientes beneficios.

e Penetracion de mercados la correcta utilizacion
de un sistema de transporte logra reducir los costos
totales sobre todo en la comercializacion de mercados

lejanos o distantes,

e Economias a Escala. (en microeconomia se entiende
las ventajas en términos de costos que obtiene una
empresa gracias a la expansion) mediante la seleccion
de la ubicacion geografica excelente y asi a provechar

los costos mas bajos de produccion

Opciones del servicio de transporte

a.- Transporte por Carretera
Flexible a tiempo, perdidas y dafios bajos
Alta competitividad en precios
Adecuado para la distribucion moderna

’

Cobertura nacional
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.

Condiciones meteorologicas puede demorar los

envios
b.-Maritimo y Aéreo

Ideal para cargas pesadas y no perecederas tiene

costos fijo-altos
Permite expandir nuevos mercados
c.- Aéreo

. Costes altos y para productos perecederos envios

muy urgentes
Importante en el comercio internacional
Ahorra costos de mantenimiento e inventario
Tuberias y tren
e Lento pero seguro, flujo continuo de liquidos

e La diversidad de normas gubernamentales impiden

su implementacion

e Adecuado para compafiias de gas, petroleras y
quimicas
e Tren en el ecuador solo lo utilizamos para turismo

Transporte propio o subcontratado

e Transporte propio o privado es flexible y se puede
conseguir estrategias de transporte como por ejemplo

la subcontratacion a terceros la compafiia puede
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cambiar sus costos Fijos en variables analizando los

siguientes factores.

e Servicio ofrecido

e Seguridad ofrecida
e Ventajas financieras

e La gestion de transporte debe tomar decisiones
diariamente en relacion con modalidad, gatos,
tamano, envios que implique utilizar flota privada o

contratada

Que se puede gestionar

e Gestion de transporte a larga distancia
e Gestion de distribucion

e Gestion de rutas

Funciones de la persona a cargo de la gestion del
transporte

Definir las rutas de reparto

e Decidir si contrata o no el transporte

e Administrar la subcontratacion

e Elegir el modo del transporte

e Proteger la mercancia para el transporte

e Contratar el sequro de transporte
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e Optimizar los costos de transporte

e Cumplir con las responsabilidades de los incoterms

contratado

e Realizar el sequimiento mediante ratios adecuados

La gestion de transporte en el Ecuador.
(administracion pablica)

El Ministerio de Transporte y Obras Pablicas (MTOP),
se maneja a través de un esquema coordinado, en el
que el acceso a los servicios y a la informacion, son las
principales aristas de un grupo de valores que enriquecen

el trabajo diario de esta cartera de Estado.

En este sentido, tanto autoridades como empleados
son el fiel reflejo de un trabajo en equipo y a conciencia,
que busca el mas alto nivel de calidad. Somos mas fuertes
juntos, por lo que la integracion es nuestra formula para

conseguir el éxito.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR" Objetivo estratégico 1 Incrementar la
calidad en la infraestructura del transporte.

1.- Incrementar el nivel del servicio de la

infraestructura del transporte.
2. Incrementar el nivel de sequridad de las vias.

3. Incrementar la cobertura de transporte con un

servicio de calidad.
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4. Incrementar el nivel de servicio de la Institucion
MTOP

5. Incrementar la seguridad en la operacion del

transporte.
6. Incrementar la calidad de la educacion vial

actores del transporte (PUBLICAS, 2022)

Politicas y estrategias
Politica 1

1. Garantizar una optima movilidad de personas y
mercancias, en todos los modos y medios de transporte,
a través de planificacion, disefio, regulacion, control
seguimiento y evaluacion del Sector. Meta 11.5.2 - 11.5.4
-11.5.5.

Estrategias

1.1 INSTITUCIONALIDAD: Integracion de los
diversos modos de transporte bajo el MTOP, como
ente rector del sector, encargado de la planificacion
participativa, desconcentrada, descentralizada para
el desarrollo del sector, asi como regular y controlar
la operacion por intermedio de las entidades adscritas

(Agencias de Control).

Calidad de servicio:

La calidad del servicio desempefia un papel

fundamental en el éxito de cualquier empresa. Brindar
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un servicio excepcional no solo satisface las necesidades
y expectativas de los clientes, sino que también fortalece

su lealtad y confianza en la marca.

Para lograrlo es necesario implementar estrategias
efectivas que mejoren continuamente la calidad del
servicio; desde la personalizacion hasta la comunicacion
interna, existen diversas areas en las que una empresa
puede enfocarse para elevar su estandar de servicio y

destacarse en un mercado competitivo. (blog.hubspo,
2023)

Considera que el 64 % de los negocios ven una mejora
en sus ventas gracias a un buen servicio, y es patente en

estos aspectos:

Satisfaccion del cliente. Cuando los clientes reciben
un servicio de alta calidad, se sienten valorados vy
atendidos de manera adecuada. Esto genera una mayor
satisfaccion, lo cual es fundamental para mantener a los

consumidores existentes y atraer a nuevos.

Retencion de clientes. Los consumidores satisfechos
tienen mas probabilidades de volver a hacer negocios
con la empresa en el futuro y de recomendarla a otros.
Esto reduce la tasa de abandono de clientes y contribuye

a la estabilidad y crecimiento del negocio.

Ventaja competitiva. Si  una empresa logra
proporcionar un servicio excepcional, se destacara de

la competencia y atraera a mas clientes. La calidad del
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servicio puede convertirse en una ventaja competitiva

sostenible a largo plazo.

Reputacion de la empresa. Los clientes satisfechos
suelen compartir sus experiencias positivas con otros, lo
que mejora la imagen y la reputacion de la empresa. Por
el contrario, puede dafiar la reputacion y llevar a una

mala publicidad.

Fidelidad del cliente. Aquellos que reciben un servicio
de alta calidad estan mas dispuestos a convertirse en
clientes leales y a mantener una relacion a largo plazo
con la empresa. La fidelidad del consumidor conlleva
beneficios como compras repetidas, mayor valor de vida
del cliente y una mayor resistencia a las ofertas de la
competencia. (Hupsopt, 2021)

En este contenido, exploraremos diversas formas de
mejorar la calidad del servicio, examinando estrategias
practicas y claves para alcanzar la excelencia en el trato
al cliente.

Propiciar un adecuado servicio de transporte de
pasajeros regulado a través de niveles de servicio, tarifas

diferenciadas y profesionalizacion de los operadores.
Ejemplo de Servicios Publicos.

e Integracion portuaria: Fortalecer la integracion

fisica y operativa de los puertos con la red vial estatal.

e Sequimiento y evaluacion: Implementar mecanismos
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e instrumentos de auditoria, sequimiento y control.
Politica 2

2. Promover la seguridad, calidad, conectividad y

accesibilidad en la movilidad de personas

y mercancias a nivel nacional e internacional.
(Operacion). Meta

Estrategias

Proyectos integrales: Desarrollo de infraestructura
fisica y equipamiento a través de la incorporacion de
conceptos de planificacion, disefio, gestion de riesgos y
seguridad vial para la movilidad y los estipulados en el
Decreto Ejecutivo No. 451 del 4 de agosto del 2010.

Politica 3

Desarrollar la integracion multimodal de los sistemas

de transporte, generando

desarrollo interno, que incentive los procesos
productivos nacionales e internacionales. (Productividad
y competitividad).

Estrategias

Corredores multimodales: Disefiar e implementar
mecanismos e instrumentos que faciliten la integracion

de corredores nacionales de transporte y productividad.

Logistica productiva: Desarrollar redes de transporte
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y nodos logisticos que integren zonas productivas con los

puertos, aeropuertos y puertos secos.
Politica 4

4. Integrar y consolidar el territorio nacional a traves
de la construccion de infraestructura para el transporte,
fortaleciendo los servicios conexos la integracion
fisica y operacional de la red nacional de transporte.

(Infraestructura del Transporte).
Estrategias

Proyectos integrales: Implementar programas de

estudios, disefios, construccion,

rehabilitacion, mantenimiento y modernizacion de

infraestructura fisica y logistica
prioritaria a nivel nacional.

Jerarquizacion de la red: Jerarquizar la red de
transporte carretero, desarrollando vias  expresas,
multicarriles y pasos de zonas pobladas y facilitadores
de trafico que enlacen las redes viales provinciales y

urbanas.

Clasificacion funcional de la red: Clasificar la red de

transporte carretero que

permita dar una operatividad funcional a las vias
que conectan puertos, aeropuertos, ciudades, zonas

productivas
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Integracion fisica: Implementar “Proyectos Integrales”
de infraestructura para la operacion del transporte que

permitan conectar nodos, zonas pobladas y puntos

Politica 5 Identificacion de proyectos, sostenibles
y socialmente equilibrados, que promuevan Ia
participacion de inversion privada como alternativa
financiera para el desarrollo de la infraestructura y

servicios del transporte. (Alianza Publica Privada
Estrategias

Modelo de gestién: Disefiar e Implementar nuevos
mecanismos de delegaciones y asociaciones acordes con
la Constitucion y el Plan Nacional para el Buen Vivir,
para el disefio, construccion operacion y mantenimiento

de infraestructura y servicios para el transporte.

Mecanismo de financiamiento: Disefiar e Implementar
mecanismos de

financiamiento para el disefio, construccion, operacion

y prestacion de servicios,

mediante la participacion del sector privado o publico

en obras de infraestructura y
prestacion de servicios publicos.
Politica 6

6. Desarrollar e implementar procesos de gestion

ambiental, gestion de riesgos naturales,
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tanto en la intervencion (construccion) como en la

operacion de los servicios de

transporte (controles de emisiones de gases, solidos y
liquidos al ambiente), asi como el control demografico de

asentamientos humanos en derechos de via.
Estrategias

MEDIO AMBIENTE: Disefiar procesos de disefio,
construccion y operacion que reduzcan

impactos ambientales sociales.

Riesgos naturales: Disefio y construccion de obra
publica que contemple los niveles de riesgos naturales

que puedan existir en las zonas intervenidas.

Normativa ambiental: Desarrollo de normas,
manuales y programas de prevencion y manejo de
riesgos.

Derecho de via: Desarrollo de normas, manuales y

programas para determinar afectaciones e indemniza

Las operadoras (administracién privada)

Las operadoras podran constituirse, en el caso
de companias, exclusivamente como sociedades de
responsabilidad limitada, anonimas o de economia

mixta.

Para la autorizacion de la constitucion de compaiiias,

cuyo objeto social sea materia de transporte la
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Superintendencia de Compafias y la Direccion Nacional
de Cooperativas deberan contar previamente con un
informe favorable emitido por la Agencia de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

“"La presentacion de la solicitud para la obtencion
del titulo habilitante para la prestacion del servicio
de transporte terrestre publico y comercial en las
zonas solicitadas, estara condicionada al estudio de
la necesidad de servicio, que lo realizaran la ANT, las
Unidades Administrativas Regionales o Provinciales, o
los GADs que hayan asumido las competencias, segin
corresponda. ~ (Art. 73. Reglamento a LOTTTSV).

Titulos habilitantes

Son los instrumentos legales mediante los cuales
la Agencia Nacional de Transito, las Unidades
Administrativas, o los GADs, en el ambito de sus
competencias, autorizan la prestacion de los servicios
de transporte terrestre publico, comercial y por cuenta
propia, de personas o bienes, segtin el ambito de servicio

de transporte que corresponda, en el area asignada.
Requisitos para la obtencion del titulo habilitante

Antecedentes del interesado: J Las personas juridicas,
los instrumentos publicos que acrediten su constitucion.
El objeto social de las cooperativas o compafias que
soliciten la prestacion del servicio de transporte terrestre
publico o comercial sera exclusivamente la prestacion de

dicho servicio. & Nombre y domicilio del representante
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legal en el caso de personas juridicas y nombramiento

que lo acredite como tal.

Tipo de vehiculo y tecnologia que utilizara.

Constancia de la existencia de un titulo que acredite
la propiedad del vehiculo. Ningtn vehiculo podra estar

registrado en mas de una cooperativa o compania.

Antecedentes relativos al servicio de transporte

terrestre comercial:

Anteproyecto técnico economico que describa el

servicio propuesto.

Analisis general de la demanda de los servicios objeto
de la solicitud.

Cobertura del servicio: origen — destino.

Ubicacion de las oficinas de venta del servicio.
Caracteristicas especiales que identifiquen a las
variantes, cuando corresponda, para el caso de los

servicios de transporte terrestre

Estructura de un titulo habilitante de transporte
comercial.

Segun, El articulo 74 ibidem determina que le
compete a la Agencia Nacional de Regulacion vy
Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, otorgar los siguientes titulos habilitantes: a)
Contratos de Operacion para la prestacion del servicio

de transporte publico de personas o bienes, para los
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ambitos, interprovincial, interprovincial e internacional;
b) Permisos de operacion de servicios de transporte
comercial, para todos los ambitos, a excepcion del
intracantonal; y, ¢) Autorizaciones de operacion para
el servicio de transporte por cuenta propia de personas
para todos los ambito (transito, 2021)

Estructura de un titulo habilitante.

e 1.-Nombres y apellidos completos de los
comparecientes, indicando el derecho por el cual
comparecen, su domicilio, nacionalidad, edad,
profesion u ocupacion y su niumero de documento de

identificacion o el de su RUC.

e 2. Descripcion detallada del servicio, incluyendo
la cobertura, rutas y frecuencias que comprendera el

mismo, acorde al proyecto aprobado.

e 3. Niveles de calidad del servicio y controles de

seguridad de flota y choferes

e Derechos y obligaciones de las partes, y las

sanciones por incumplimiento del contrato.

e 5. Garantias de fiel cumplimiento, criterios y

procedimientos para su ajuste.
e 6. Periodo de vigencia del contrato.

e 7. Potestad del Estado, mediante la resolucion
correspondiente, de dar por terminado el contrato

cuando el servicio no sea prestado de acuerdo con los
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términos establecidos y de asumir su prestacion

e 8.-La prohibicion de transferir la facultad
de establecer y prestar los servicios de transporte
terrestre que se otorgan a traveés de la celebracion del

contrato correspondiente;
e 0. Laforma de terminacion del contrato.
e 10.Los términos y condiciones para la renovacion.

e 11.Cualquier otro que la Agencia Nacional de
Transito o los GADS, hayan establecido previamente

Logista de transporte
Grafica 1.

Crucigrama
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Fuente: (Abc, 2022)
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Gestion Integral de Transportes como estrategia
logistica. ... Ademas de ser pieza clave en la integracion
de las diferentes areas de los procesos logisticos:
aprovisionamiento, fabricacion, almacengje, distribucion
y servicio al cliente, puede llegar a aportar buena parte
del coste final del producto.

Cadena logistica

Transporte de mercancias y su rol en la cadena de
suministro. ... Se trata de un servicio fundamental que
vincula a la empresa con sus proveedores y con sus
clientes, por lo tanto es una actividad esencial en la

logistica y por supuesto en lacadena de suministro

Estrategia del transporte

Importacion del sistema eficaz de transporte Un
sistema eficiente y economico de transporte contribuye
a una mayor competencia en el mercado, a mayores
economias de escala en la produccion y a la reduccion
de precios bienes.

Un Sistema de Gestion de Transporte (o TMS en su
acronimo inglés: Transportation Management System),
es un Sistema de Informacion, que recoge, almacena,
procesa vy distribuye informacion relacionada con
las operaciones de transporte de mercancias en una

organizacion, tanto desde la perspectiva de un fabricante

, tanto desde la perspectiva de un fabricante o

distribuidor en el que los productos son propios, como
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desde la de un proveedor de servicios logisticos (o LSP en
su acronimo ingleés: Logistic Service Provider) en el que
los productos que se transportan son los de sus clientes y

se cobra por dicho servicio.

Cuando nos referimos a un TMS como sistema de
informacion; aunque cualquier soporte para llevar a
cabo el cometido referido podria incluirse en dicha
categoria, es decir, desde una simple hoja de papel y un
lapiz a una hoja de calculo electronica; nos estaremos
no obstante refiriendo a las herramientas de software
especializadas (tanto desarrolladas a medida para el
uso propio por parte de una organizacion, como las de
mercado que son desarrolladas y comercializadas por
fabricantes de software), cuya funcion principal es la de

dar soporte a diferentes procesos.

Entre esos procesos se mencionan por ejemplo el de la
planificacionyseguimientodelaejecuciondemovimientos
fisicos de mercancia alolargo de la cadena de suministro;
considerando los diferentes elementos tanto humanos
como técnicos para llevarlos a cabo, con sus diferentes
combinaciones modales (terrestre, maritima o aérea)
o territoriales (rutas nacionales o internacionales); la
optimizacion de rutas y recursos de transporte, asi como
la gestion de los tramites contractuales o administrativos

de tarifas y la conciliacion de costos con transportistas.

El pensamiento estratégico es un enfoque, un estilo

cognitivo, utiliza los recursos actuales para ver de qué
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forma nos sirven para acercarnos al objetivo que nos

hemos propuesto,

pensamiento involucra una estrategia con un plan de
accion coordinado y enfocado hacia la consecucion de
una meta realismo, una minima capacidad de reflexion,
de sintesis y por supuesto vision de conjunto para ver si
aquello que estamos haciendo va bien o no, ademas de

mantener una mentalidad flexible.
;Qué es la estrategia cognitiva?

Las estrategias cognitivas es la forma de establecer
acciones, empleando las capacidades intelectuales
adecuadas, de acuerdo con las demandas del trabajo,
para ordenar los métodos o procesos de pensamiento,

para la solucion del problema.

Segun Ferreras, (1994) los define como el conjunto
de acciones internamente organizados que el individuo
utiliza para procesar informacion para controlar vy
autorregular dicho proceso, es decir un subconjunto de

la estrategia de aprendizaje.

Las estrategias se las utiliza para poder mejorar su
proceso de comprension lectora, aprendizaje y analizar
correctamente con el fin de entender. Uno de esos métodos
puede ser el revisar o dar lectura a las fuentes de donde
se ha sacado la informacion contenida en dicho texto,
ya que esto ayuda a la persona a comprender de una

manera mas global las ideas y el tema que esta siendo
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tratado. (sthefanniemma, 2022)

Ejemplos La Comprension Literal se divide en
reconocimientoyrecuerdo, LaReorganizaciénorganizacion
alasideas, informaciones u otros elementos del texto mediante
procesos de clasificaciéon y sintesis, La Comprension
Inferencial use las ideas e informaciones no explicitas en
el texto, su intuicion y su experiencia personal como base
para conjeturas e hipotesis. La Lectura Critica requiere
que el lector emita un juicio valorativo, comparando
las ideas presentadas en el texto con criterios externos
dados por el profesor, por otras personas o por otros
medios escritos, o bien con un criterio interno dado por

la experiencia del lector.
;Para qué sirve la estrategia cognitiva?

Esta nos ayuda a organizar acciones segun las
capacidades intelectuales, para guiar los procesos
del pensamiento, ayuda a entender mejor, explotar
oportunidades y resolver problemas, estas estrategias
cognitivas se memorizan para su futura utilizacion

(psicologosenlinea, 2020)

Un ejemplo comun y elegante de estrategias cognitivas

proviene de la suma de nimeros pequenos.

Existen numerosas formas diferentes por ejemplo 3
4 (=7).

La forma en que la mayoria de los adultos resolveria

este problema es simplemente recordando la respuesta
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(una estrategia de «memoria «), pero un nifio pequefnio
probablemente usaria una de varias estrategias

diferentes de conteo de dedos.

Porejemplo, uno puede representar el primer sumando
(3) en la mano izquierda levantando tres dedos, y luego
hacer lo mismo con cuatro dedos en la mano derecha, y

luego contar el nimero de dedos que se levantan.

Pero hay muchas otras formas de hacer esto. Por
ejemplo, uno puede hacer el mismo primer paso (levantar
tres dedos en la mano izquierda), y luego comenzar a
contar desde 4 a medida que uno levanta cuatro dedos
mas uno a la vez en la mano derecha (psicologosenlinea,
2020)

Figura 2.

Estrategias Cognitivas

ESTRATEGIAS

COGNITIVAS
Para alcanzar el
Para Producir Para definir
sentido y
un como aprender
recordario PR
conocimignto una persona

Fuente. Elaboracion Propia
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Figura 3.

Estrategias Cognitivas

Agrupar objetos o .
eventos, en clases CONSIALE S0y

y subclases de
acuerdo con uno
o mas principios.

elaborar esquemas
para al exponer
la informacién

En ordenar una serie
de elementos por
|a misma cantidad.

Fuente. Elaboracion Propia

Nota. Conocer o fijar la atencion en una situacion e
identificar sus caracteristicas

3Por qué fue necesario estudiar este concepto?

Las estrategias cognitivas las usamos para progresar
hacia el objetivo de la comprension de un texto, afirma
que las estrategias cognitivas apuntan en principio a la
organizacion de procesos mentales, la cual segun ella
es innata, se combinan estructuras sencillas y se van
complejizando para hacerse mas efectivas, La estrategia
organizativa implica ordenar ideas, conceptos, imagenes,
relacionadas de manera jerarquica.

Para muchas companias, la estrategia cognitiva dara
como resultado una serie de pruebas piloto, pruebas
de concepto y desplieques de herramientas cognitivas
en diversas partes del negocio. También proporcionara
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un mecanismo para volver a capacitar a los gerentes y
empleados para dirigir y ejecutar un negocio impulsado
por la cognicion, para crear nuevas ofertas que respalden
el crecimiento de primera linea. Ademas de los nuevos
productos y servicios, la mayor personalizacion del
cliente que surge de la tecnologia cognitiva puede
generar aumentos en los ingresos. La optimizacion de
procesos, también, es un area fértil para soluciones
cognitivas, gracias a la disponibilidad de datos y la
ineficiencia inherente en muchos procesos intensivos en
mano de obra. (Aluexperience, 2018)

Ayuda a mantener diferenciacion y a alcanzar
nuestros objetivos. El éxito se obtiene del resultado
de pensar en alcanzar nuestras metas en lugar de ser
reactivos, es la clave para enfocarnos en la vision de los
equipos de trabajo hacia un punto adecuado en la toma

de decisiones.
Figura 4.

Toma de decisiones

Toma de Decisiones PR 4

busea

Respuesta

Crea estrategias

Fuente. Elaboracion propia.
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Las estrategias cognitivas ayudan las habilidades del
pensamiento, aqui la importancia de un desarrollo en el

pensamiento estratégico.

El pensamiento estratégico es clave para encontrar la
vision de los equipos de trabajo, hacia donde caminar
para llegar al punto adecuado, tomar las decisiones
correctas, crear escenarios y buscar diversas respuestas

para enfrentarlos.

Laestrategia ayudaareaccionar mejor en unambiente
ambiguo e incierto, en un contexto de negocios global, en
el cual, a pesar de la incertidumbre, se garantice el logro
de las metas establecidas, los lideres se saturan para lo
cual tienen que delegar y obtener una vision mas amplia,

al llevar al equipo a su maxima capacidad

El pensamiento estratégico es clave para encontrar
la vision de los equipos de trabajo, hacia donde caminar
para llegar al punto adecuado, tomar las decisiones
correctas, crear escenarios y buscar diversas respuestas

para enfrentarlos.

Laestrategia ayudaareaccionar mejor en unambiente
ambiguo e incierto, en un contexto de negocios global, en
el cual, a pesar de la incertidumbre, se garantice el logro
de las metas establecidas, pensar en incertidumbres y

lograr las metas establecidas. (Globalmedia, 2017)

Algunos de los pasos para convertir la vision

estratégica en realidad es Interpretar, retar, anticipar,
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decidir, alinear, saber.
Figura.5

Importancia Cognitiva.

Encargada de controlar
:‘I' rugulnr Rroy iRy
Cﬂgr\l[lh‘ﬂﬁ. a trasds
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Fuente. Elaboracion Propia
Figura 6.

Pensamiento Estratégico.

PENSAMIENTO PROPOSITO DEL
ESTRATEGICO NEGOCIO

T l
SAFECTATIAS | CREATIVIDAD ¥VISION PROPOSITO DEL

! i 1 HEGOCIO

FACTORES AMBIENTALES
DESEOS DEL CONSUMIDIOR
RESURSOS DISFONIBLES
POSICION EOMPETITIVA

PLAN DE ACCION

CAPACIDAD DE LA
ORGANIZACION

1A PLANEACION ESTRATRGICA

Fuente. Elaboracion Propia.

Conocer o fijar la atencion en una situacion e
identificar sus caracteristicas, realmente en el mundo

empresarial del lider se enfoca en la atencion de un
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problema que gracias a la experiencia laboral recordara
las posibles soluciones en este escenario que da paso al
pensamiento estratégico de la mejor toma de decisiones,

acopla también los valores estratégicos como.

Impactos de la gestion, por el uso de vias

Los impactos directos por el uso de las vias terrestres
pueden incluir: mayor demanda de combustibles para
los motores; accidentes con los medios no motorizados de
transporte o el reemplazo de estos; mayor contaminacion
del aire, ruido, desechos a los lados del camino; dafios

fisicos o muerte a animales y personas ...

Contaminantes de los medios de transporte

Los motores de combustion interna de los vehiculos
emiten varios tipos de gases y particulas que contaminan
el medio ambiente, los productos que se emiten en
mayor cantidad son: 6xidos nitrosos (NOx), monoxido
de carbono (CO), dioxido de carbono (CO2), compuestos
organicos volatiles y también macroparticulas.

Impactos positivos
positivo:
-sirve para transportarse rapido de un lado a otro

-para correr menos riesgos si andas de noche en

ciertas partes de la ciudad

-cuando uno anda cansado y tiene que caminar

demasiado
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-comodidad

-adrenalina

-aportes a la tecnologia

-genera pasion

-avance de la humanidad.
Impactos negativos

Es también la causa de sus mayores impactos a escala
global: contribucion al cambio climatico e impactos
relacionados con la obtencion y distribucion de la energia

—petroleo— que consume y agota.
Contaminacion del aire

La contaminacion del aire es producida sobre todo
por los medios que emiten gases de escape en el interior
de las ciudades y depende de la energia de traccion
consumida. El automovil es el medio que mas energia
de traccion consume: cuatro veces mas que el autobus
para el mismo numero de vigjeros. Se sitia, asi como
principal foco emisor y principal responsable de la
contaminacion del aire en las ciudades. Los automoviles
son responsables del 80% de emisiones de NO2 debidas

al trafico y del 60% de emisiones de particulas.

La exposicion a la contaminacion atmosfeérica a los
niveles actuales de contaminacion provoca serios efectos
sobrelasalud delaspersonas:irritaciondeojos, superficies
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mucosas y pulmones, incrementos en la mortalidad
total, mortalidad por enfermedades respiratorias vy
cardiovasculares, pérdida de funcionamiento pulmonar

y riesgo de incidencia del cancer de pulmon.

Estos contaminantes son mas perjudiciales para
las personas mas débiles: personas mayores, menores
de edad y asmaticos o personas con problemas de

respiracion son las mas sensibles.

El resultado es que en el Estado espafiol mas de
18 millones personas (de 35 millones evaluados)
viven en lugares con aire contaminado y se producen
16.000 muertes prematuras al afio relacionadas con la

contaminacion atmosférica.

Consumo de espacio

La superficie urbana dedicada al automovil es de entre
el 20 y el 30% del total, alcanzando en urbanizaciones de
nueva construccion porcentajes del 40%, proporcion de
espacio urbano ocupado se reparte entre el dedicado a
aparcamiento y el empleado para la circulacion de los

vehiculos.

El coche privado es el modo de transporte que
mads espacio ocupa, por el tiempo que permanece
estacionado: cerca del 90% del tiempo (20-22 horas al
dia ) y por la mayor cantidad de espacio que necesita
para circular: el espacio que necesita un viaje diario
medio del hogar al trabajo en coche es 90 veces mayor

que si el mismo viaje se efectia en metro y 20 veces

70

mas que en autobus o tranvia, y los 60 coches que se
utilizan para transportar a 75 personas equivalen a un
autobus, consumo es el responsable del modelo actual
de ciudad y de su desarrollo urbano. Una ciudad que
se ha ido adaptando al coche a costa de ir cediéndole
cada vez mas espacios. Si las calles han perdido su
funcion como lugar de encuentro y de sociabilidad, han
pasado de alojar personas a encajar coches, y se han
visto reducidas a un simple lugar de transito, es debido
a este proceso que ha primado el automovil privado y su
fomento desmesurado frente al resto de ciudadanos o

medios de transporte.

Accidentalidad

Los accidentes de trafico constituyen la practica
totalidad de los accidentes debidos al transporte, y de
éstos el automovil proporcionalmente es el medio que

mas muertos y heridos arroja sobre la poblacion.

En el Estado espafiol los accidentes de trafico
constituyen en la actualidad la quinta causa mas
frecuente de muerte, solo por detras de las enfermedades
cardiovasculares, las neoplasicas, las respiratorias y las
digestivas. Pero es que, ademas, los accidentes de trafico
se ceban principalmente entre la poblacion joven: cada
dia mueren cuatro jovenes en accidentes de trafico,
convirtiéndose en la primera causa de muerte entre los
jovenes, por delante del sida y las drogas. De hecho,
representan la principal causa de mortandad de las

personas de menos de 39 afios.
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Esta importante siniestralidad presenta una fuerte
repercusion urbana: mas de la mitad del total de
accidentes se producen en las ciudades. El namero
de heridos en accidentes de trafico es en ciudad
aproximadamente el 50%, al igual que las muertes por
atropello. La mayoria de los accidentes de moto son
preferentemente urbanos: 76% del total.

La cifra total de victimas para el afio 2005, uno de
los afios con menores tasas de accidentalidad, fueron de
mas 137.000 personas, con 4.442 personas fallecidas y
21.859 heridos graves.

Congestion

El automovil con sus elevados requerimientos de
espacio y sus bajas tasas de ocupacion se sitiia como el
principal responsable de las congestiones urbanas, los

conocidos atascos.

Los atascos no solo producen una pérdida de tiempo
considerable que las personas deben sustraer de otras
actividades, ademas de una afeccion sobre su estado de
animo, sino que tienen también una fuerte repercusion
economica —horas productivas perdidas, pérdidas en el
comercio, operaciones de abastecimiento mas dificiles y
con retrasos, etc.—. A medida que aumenta la utilizacion
del automovil, se incrementan la congestion viaria y
con ella disminuye la velocidad media de circulacion,
alcanzando niveles tan bajos que anulan la principal

ventaja competitiva del automovil como medio de
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transporte.

Ruido

La forma actual de moverse en muchas ciudades
donde el automovil privado tiene un protagonismo
excesivo es la causa del excesivo ruido que aturde las
ciudades: el 80% del ruido urbano es debido al trafico
rodado. De hecho, el tranvia genera 46 veces menos
ruido que los coches y los autobuses 11 veces menos que

el nimero de automoviles equivalente.

“Segtin la Union Europea el 74% de los espafioles estan
expuestos a niveles sonoros superiores a 55 decibelios,
producidos por la circulacion” y “dos de cada tres
residentes en ciudades espafiolas medias o grandes viven
en ambientes sonoros considerados generalmente como
inaceptables” Es decir, que dos de cada tres personas que
viven en ciudades medias o grandes se encuentran en
ambientes por encima del limite a partir del cual existe

contaminacion actstica.

Diversos cientificos y expertos que tratan la materia, y
numerosos organismos oficiales han declarado de forma
unanime que el ruido tiene efectos muy perjudiciales
para la salud. Sus afecciones no son solo las debidas a
su efecto directo: malestar, problemas de comunicacion
y de atencion o trastornos del suefio, sino también las
relacionados con exposiciones prolongadas: cansancio
cronico, insomnio, enfermedades cardiovasculares,

trastornos del sistema inmune, ansiedad, depresion,
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irritabilidad, nauseas, jaquecas y cambios conductuales

—hostilidad, intolerancia, agresividad, aislamiento social.

Bajas tasas de ocupacion

Todos estos problemas se ven, ademas,
considerablemente agravados por las tasas de ocupacion
tan bajas que presenta el coche: una media de 1,2
personas por vehiculo. Tasas tan bajas que multiplican
el consumo de energia, la contaminacion emitida, el
ruido generado, el consumo de espacio por persona

transportada y las posibilidades de accidente.

Impactos sobre el resto de los medios de transporte y
los no motorizados

Ademas, el coche tiene un efecto negativo sobre el
transporte publico y sobre los medios no motorizados.
La repercusion sobre el transporte publico se debe
a la gran cantidad de espacio publico que consume y
las congestiones que produce. Competicion desigual —
recuérdese el espacio que consume cada medio— por un
espacio publico limitado en el que el gran perdedor es el
sistema publico de autobuses, que ve muy empeorada
la calidad de su servicio y requiere, para ser mantenido,
de importantes inversiones publicas. En esta injusta
competicion, el autobus pierde potenciales viajeros que
se pasan al automovil, perpetuando el problema, o a

otros medios.

El efecto indirecto de esta situacion es que al mismo

tiempo que el transporte publico por carretera se
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encuentra desprestigiado, el metro y las cercanias son los
unicos transportes publicos demandados por la sociedad
debido a su elevado grado de aceptacion social. Y es
que estos medios de transporte no tienen que competir
contra el coche por el espacio publico, gracias a lo cual
garantizan un servicio de calidad. Pero no conviene
olvidar que ambos requieren de unas importantes
inversiones en infraestructura que deben amortizarse, y
que solo resultan rentables a partir de una cantidad de
viajeros por dia muy elevada, un requisito que cumplen

no muchos trayectos urbanos.

El uso excesivo del automovil, con su expansion
urbana de las ultimas décadas, son también causantes
de la inhibicion de los transportes no motorizados.
Peatones vy ciclistas no encuentran lugar en una ciudad
hostil para ellos. Una ciudad disefiada para el coche,
sin espacio ni facilidades para andar o pedalear, donde
el régimen de miedo (por atropello) del automovil y la
contaminacion que produce se combinan inhibiendo a

peatones y ciclistas.

Por eso la afirmacion de que el automovil es un medio
imposible de democratizar: a medida que mas y mas
gente lo utiliza mas ineficiente se vuelve €l y todo el

sistema de transporte
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El impacto ambiental de los procesos logisticos

El negocio ante diversos entornos

La logistica ha sido concebida como una disciplina
critica dentro de las organizaciones debido al impacto
que provoca en los margenes de utilidad de las
compaiias. Las empresas han observado a la logistica
como una actividad que busca ponderar la forma en
que el modelo de negocio y la estrategia propongan los
elementos vinculados a los costos de ejecucion contra los

niveles de servicio de competencia.

Esta concepcion de negocio parece correcta ante el
entorno actual y la forma en la cual las empresas buscan
su diferenciacion, pero no parece que sea la orientacion
hacia el futuro, ya que las condiciones del entorno estan
cambiando.

¢ Entorno de competencia

La competencia actual se ha vuelto muy agresiva,
las empresas estan buscando diferenciarse frente a los
requerimientos especificos de sus clientes. El mercado
se ha vuelto cada vez mas demandante y las empresas
estan respondiendo a las condiciones de competencia y
buscan ofrecer lo que el cliente realmente necesita. Las
empresas estan en una constante basqueda de elementos
de diferenciacion que les otorguen mayor participacion
de mercado e, incluso, desean proyectar una mejor

imagen frente al consumidor y la sociedad.
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Ademas de estas condiciones agresivas de
competencia, el corporativo pretende generar mayor
utilidad y mejor margen para responder a los accionistas

y al interés que tienen éstos en la empresa.

La logistica no es ajena a esta doble presion donde
los costos asociados a los niveles de servicio deberan
ser considerados buscando resolver las necesidades de
los clientes y consumidores, pero también ofreciendo

rentabilidad a los accionistas de la empresa.
¢ Entorno ambiental

La condicion ambiental ha sido un tema cada vez
mas relevante en la reflexion global, la gran mayoria
de los paises han expresado su preocupacion por
reducir su huella de carbono y se han firmado tratados
internacionales, y es un tema que se discute de manera
periodica. Esto ha permitido que se den los primeros
esfuerzos hacia una economia mds sustentable;
dichos esfuerzos, aunque no han sido completamente
logrados, tratan de orientar el cambio en los patrones de
pensamiento de los diferentes participantes (gobiernos,

empresas y consumidores).

En la actualidad, se han desarrollado metodologias
que buscan estandarizar la medicion de la huella
de carbono, se han generado politicas publicas que
pretenden modificar el comportamiento de las industrias,
también se concibe la creacion y crecimiento de mercados

internacionales y nacionales de emisiones de CO2 vy
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existe un enorme esfuerzo por parte de los organismos
internaciones para crear conciencia ambiental en los
gobiernosy que éstos, a su vez, transmitan esta conciencia
a las empresas y al consumidor, quien empieza a generar

su propia posicion frente al tema.

Desafortunadamente, no ha habido mucho éxito en la
integracion de las acciones para motivar a los gobiernos
y las empresas en el tema y su corresponsabilidad con el
futuro dela humanidad. El impacto de las organizaciones

ha sido limitado.

Es cierto que el que una empresa tenga practicas
verdes a ojos del consumidor es un atributo positivo
y valorado; el consumidor actual posee una gran
cantidad de informacion y esto le permite adoptar
posturas y asi modificar sus habitos de consumo, pero
esto no es suficiente. El gobierno debe comenzar a
considerar esquemas diferentes, mas creativos y que
ofrezcan verdaderas areas de oportunidad, ya que en la
actualidad ser sustentable se traduce en mayores costos

Y, en consecuencia, menores mdrgenes.

El primer paso hacia una economia mas verde es el
reconocimiento del impacto que tienen las actividades
empresariales, siendo esto simplificado, ya que hoy en
dia existen metodologias y calculadoras ambientales
estandarizadas que permiten tener aproximaciones
iniciales. Se tiene un primer acercamiento sobre cuanto y

donde se contaming, por lo que se pueden identificar las
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areas criticas y explorar posibles areas de oportunidad
y acciones puntuales. Las empresas también deben
tomar una postura y decidir qué tanto estan dispuestas
a modificar sus actividades y si es que estan decididas a
incluir al impacto ambiental en su proceso de planeacion
operativa y estratégica, lo que probablemente impacte

en el negocio de la empresa.

No quiere decir que sequira asi todo el tiempo, los
procesos hacia la valoracion del tema logistico tienen que
ser orientados hacia la construccion de la importancia
del tema en los gobiernos, las empresas y la sociedad.
Es necesario el desarrollo de un compromiso y un marco
regulatorio que permita esta integracion del tema en la

agenda logistica.

Futuro logistico

Las empresas en el ramo logistico han tratado de
encontrar la formula adecuada para correlacionar los
elementos de nivel de servicio con los costos asociados,
encontrado en el inventario el tema que orienta esta
correlacion. La funcion logistica, entonces, es la busqueda
de integrar estos tres temas: costos, nivel de servicio e
inventarios. Parece definirse que el secreto logistico esta
en el manejo de estos tres elementos, pero el tiempo y
los requerimientos del ‘nuevo’ cliente orientaran que
se integre un nuevo elemento dentro de esta compleja
ecuacion, lo que provocara que, probablemente, se altere
de raiz la operacion logistica corporativa: la medicion

del impacto ambiental de los procesos logisticos, la
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evaluacion de la huella de carbono producida por los

productos ofrecidos a los clientes.

El gran tema en las organizaciones esta relacionado
con poder medir el impacto ambiental que tienen sus

practicas logisticas.

Esta vision tendra sentido en cuanto existan tres
condiciones fundamentales que puede ser que ocurran
en el mismo momento: que los gobiernos construyan
el marco regulatorio que motive a las corporaciones a
ser mas conscientes ambientalmente, que las empresas
encuentren los esquemas para lograr la rentabilidad de
las iniciativas ambientales y que el consumidor tenga una
postura y una valoracion definitiva ante los productos

que logren minimizar los impactos ambientales.

Los orientadores de este cambio en la busqueda
logistica estan relacionados con el crecimiento del marco
regulatorio asociado con las emisiones de carbono, los
precios de los combustibles que tienden a ser cada vez
mas altos y volatiles y que ademas existe una notable
evolucion de las demandas del cliente y del consumidor

con respecto al tema

Tarde o temprano el consumidor evaluara a una
organizacion, ademas de los factores conocidos (como
son precio, calidad, innovacion, etcétera), por el impacto
ambiental que provoque la empresa en la produccion y

distribucion de sus productos.
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El reto para las organizaciones es encontrar los
esquemas que permitan hallar la adecuada ponderacion
entre las diferentes perspectivas del negocio: disminuir
los elementos de costo, mejorar los niveles de servicio,
determinar los adecuados niveles de inventario vy
minimizar la huella de carbono dentro de las operaciones
logisticas. La eficiencia logistica en el futuro se medira
en términos de la capacidad de la organizacion de
integrar los objetivos logisticos tradicionales (costos y
nivel de servicio) con el impacto ambiental provocado en

la ejecucion logistica.

Consideraciones finales

El impacto ambiental de los procesos logisticos es
un tema que debera ser considerado con sentido de
futuro en las agendas logisticas de los gobiernos y de
las compafiias, la practica actual no la reconoce aun y es
inviable ante las condiciones de competencia presentes,
mas cuando no existe un marco regulatorio definido
sobre la huella de carbono producida por colocar un
producto disponible en el punto de venta y el consumidor

no tiene una posicion definitiva ante esta cuestion.

Aun asi, es completamente claro el reconocimiento
del problema ambiental y de la necesidad que existe
sobre encontrar soluciones en el tema, parece no
existir una interrogante acerca de si esta vision sera

implementada, ya que la pregunta real frente a este
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tema es el entendimiento de cuando lo sera.
Generalidades de la Etica

Enfoque ético

Etica, derivado del término griego Ethos, que significa,

habito, costumbre.

Moral, derivado del término latin, mores, significa
habito, costumbre,

Ambos son sinonimos etimologicamente hablando,
sin embargo, en la Historia del pensamiento filosofico,

del conocimiento humano, ha existido una distincion:

La Etica es el saber filosofico que reflexiona y
fundamenta la moral y realiza prescripciones normativas

sobre el comportamiento humano.

La moral es el conjunto de principios, normas, valores,
costumbres y tradiciones sociales, que se expresan en la
actitud, los sentimientos, la conducta y las cualidades de

las personas en sus vidas cotidianas.

Valor moral: Significacion social positiva, buena,
en contraposicion al mal, de un hecho, que orienta la
actitud y conducta del hombre hacia el obrar bien y el

mejoramiento humano.

Socrates considerado el padre de la ética porque
se preocupa de devolver a la palabra devaluada e
instrumentalizada su valor auténtico y eso solo es

posible si la palabra sirve a la verdad. La moral no es
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un conjunto de leyes como un codigo que hay de que

obedecer a ciegas, la moral no se impone al ser humano

Etica.

Disciplina filosofica que estudia el bien y el mal y sus

relaciones con la moral y el comportamiento humano.
La ética en el entorno empresarial

La Etica en la Administracién

¢ Inicialmente el trabajo humano se limitaba a la
adquisicion y suministro de los elementos necesarios
para la vida cotidiana, la creacion de nucleos humanos,
creo la diversidad de oficios y necesidades; llevo a
la diferenciacion de las tareas y por consiguiente a la
especializacion y dedicacion para quienes las debian
cumplir, y se fueron creando y consolidando las
profesiones, para que se desarrollen 6ptimamente las

funciones que competen a esta profesion.

¢ Sino se tiene un comportamiento ético adecuado
para la profesion como Administrador de Empresas
se corre el riesgo de “caer”. la administracion se hace
un muy completo en cuanto a la relacion que guarda
la ética con: la excelencia en el trabajo, la toma de
decisiones, el accionar personal, el liderazgo, la calidad

y la responsabilidad social

83




Entornos virtuales aplicados a la educacion del siglo XXI

¢ La importancia de un lider
- El Lider

Inclinaciones a liderar, sentimiento de seguridad en
situacionesinciertas,dicen TanenbaumySchmidteselque
establece una direccion, alinea las personas, las motiva
y crea una cultura, dice Kotter selecciona los objetivos,
las estrategias para cumplirlos, la administracion de los
recursos, la motivacion y el reconocimiento a las personas
y el disefio, organizacion, direccion y control, dice Levitt
Ross Kanter por su parte habla de mision, control de la
agenda, compartir valores, aprender, tener reputacion.
Welch, de velocidad, simplicidad y auto-confianza,

Minzberg de decision, integracion e informacion.

4  Si analizamos las conductas de personas tan
diferentes como Napoleon, Jesucristo, Gengis Kan,
Mahoma, Julio Cesar o Anibal podremos observar que
todos ellos tenian una fuerte conviccion se preocupaban
por comunicarse hacia abajo se preocupaban por saber

que ocurria y que pensaban desde abajo (pueblo)

(“que dicen de mi?”, los espias de Anibal, los “flechas”
de Gengis Kan,etc) conocian muy bien a su enemigo
tomaban riesgos eran astutos (se hace mas notable
en tacticas militares) se preocupaban por organizar
(inclusive dando codigos que duraron siglos) distribuian

premios y castigos: eran generosos y duros

5.- Estos eran lideres en el mas tradicional sentido
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de la palabra. Ahora nos encontramos con estas otras

descripciones:

6 lider es una persona que tiene carisma, presencia,
expertise, empatia, que se conoce a si mismo y sabe

comunicar,

7 dice Pagonis debe definir el proposito, lograr
la atencion e interés de los empleados, hacer que la
organizacion se involucre, crear y sostener la tension

hacia el logro de los objetivos, dicen Bartlett y Ghoshal;

8 debe tener un sistema de valores, confianza en los

subordinados,

e La ética esta vinculada a la moral y establece lo
que es bueno, malo, permitido o deseado respecto a una
accion o una decision. El concepto proviene del griego
ethikos, que significa “caracter”. Puede definirse a la
ética como la ciencia del comportamiento moral, ya que
estudia y determina como deben actuar los integrantes

de una sociedad.

¢ codigo de ética supone una norm No divulgar
informacion confidencial, no discriminarlos clientes o los
compafieros de trabajo por motivos de raza, nacionalidad
o religion y no aceptar sobornos, por ejemplo, son
algunos de los postulados que suelen estar incluidos en

los codigos de ética.

¢ Comportamiento uniforme entre todos los

integrantes de una empresa. Al incluir instrucciones por
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escrito, no resulta necesario que un directivo explique a
cada momento cudles son las obligaciones que tiene un

empleado.

e  Por otra parte, aquellas personas que redactan el
codigo de ética se encuentran en una posicion jerarquica
sobre el resto, ya que estan en condiciones de estipular
cudles son las conductas correctas desde un punto de

vista moral.

El liderazgo y hacer lo correcto.
Liderazgo

El rol del gerente en los ultimos afios ha cambiado

considerablemente

Enelpasadoelliderazgoerasinonimodeautoritarismo,
de mando sin reservas. El lider moderno entiende que
su funcion va mas halla de ser solamente el jefe, que
también debe ir a un proceso de entendimiento de las
actuaciones que el personal a su cargo esta llamado a

realizar

¢ Hoy por hoy, gerenciar no significa poner a
trabajar a la gente, significa trabajar con la gente, para
ello los canales de comunicacion deben estar abiertos y

eso es responsabilidad fundamental de un lider

¢ La gerencia actta en forma tal que puedan
obtener el maximo rendimiento de cada uno de sus

subordinados
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Tipos de gerente

e Los que entienden las necesidades de los
empleados y que siempre demuestran gran preocupacion

por el aspecto humano de sus trabajadores.

* Los que estan basicamente a la obtencion de los
resultados, razon por la cual no se preocupan del aspecto
humano sino de girar las instrucciones necesarias para

lograr la finalizacion del trabajo pendiente.

e Los que creen que la postura correcta es aquella
que se encuentran equidistante entre las posturas
anteriores, es decir; un lider humano que puede ser lo
suficientemente fuerte cuando las necesidades asi lo

aconsejen.
¢ Niveles de desarrollo de un empleado.

¢ Existen diferentes factores que pueden influir en
el desempenio de un empleado. El analisis de factores
clave como su grado de compromiso y de conocimiento
servira para establecer claramente el desarrollo de cada

trabajador.

¢ Compromiso. Motivacion del empleado, a su
deseo de la mejor manera posible sus obligaciones aun
cuando no tenga el conocimiento que se requiera para

realizar las tareas.

¢ Conocimiento. Va referido a la labor especifica

que el empleado debe tomar en cuenta la experiencia y
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su grado de instruccion.

Niveles de desarrollo de un empleado

9 existen diferentes factores que pueden influir en
el desempefio de un empleado. El andlisis de factores
clave como su grado de compromiso y de conocimiento
servira para establecer claramente el desarrollo de cada
trabajador.

10 compromiso. Motivacion del empleado, a su
deseo de la mejor manera posible sus obligaciones aun
cuando no tenga el conocimiento que se requiera para
realizar las tareas.

11 conocimiento. Va referido a la labor especifica
que el empleado debe se requiere tomar en cuenta la

experiencia y su grado de instruccion.

Estilos de gerencia

12 anteriormente se mencion6 que no existe un
estilo Unico y apropiado de gerente, sino que dicho
estilo dependeria del grado de evolucion o desarrollo
del empleado, dependiendo del grado de motivacion y
conocimiento que tenga el subalterno, se deberia utilizar

un estilo de gerencia especifico.

13 enotras palabras, el nivel de desarrollo que haya
alcanzado nuestro personal sera el factor que determine

el estilo o la forma de gerenciar

13.1. Los valores y su significado.
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Aplicacion de la ética en la administracion.
14.1. Atributos de la ética en la gestion
14.2. La ética en el desarrollo de La gestion
14.3. Rasgos de los lideres efectivos

14.4. Teoria de la motivacion del logro, Liderazgo ético
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CAPITULOII

ELEMENTOS PARA UNA CORRECTA
ADMINISTRACION PUBLICA



El marketing de servicios es un proceso que realiza
una empresa para resaltar el valor de los productos
intangibles que ofrece para satisfacer una escasez o dar
solucion al problema de un cliente. El servicio representa
una serie de acciones donde interacttia un representante

de la empresa y el consumidor. (Hupsopt, 2021)

El segundo capitulo muestra las herramientas
necesarias, relacionadas al marketing, que indicaran
como brindar un mejor servicio a los estudiantes, es
por eso, que se presenta la definicion y caracteristica
del servicio; asi como la utilizacion de este en el sector

educativo.

2.1. Servicios

Se lo define como: “todo acto o funcion que una parte
puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y
no da como resultado ninguna propiedad. Su produccion

puede o no vincularse a un producto fisico.”

Por lo tanto, se deduce que las organizaciones
de servicios son aquellas que no tienen como meta
principal la fabricacion de productos tangibles que los
compradores vayan a poseer permanentemente.

2.1.1. Caracteristicas de los Servicios

Las caracteristicas mas frecuentemente establecidas

de los servicios son:
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m Intangibilidad

Los servicios son esencialmente intangibles;
con frecuencia no es posible gustar, sentir, ver,
oir u oler antes de comprarlos. Se pueden buscar
de antemano opiniones y actitudes; una compra
repetida puede descansar en experiencias
previas, al cliente se le puede dar algo tangible
para representar el servicio, pero a la larga la
compra de un servicio es la adquisicion de algo
intangible.

m Inseparabilidad

Los bienes son producidos, luego vendidos
y consumidos; mientras que los servicios se
venden, luego se producen y consumen, por lo
general de manera simultanea. Esto tiene gran
relevancia desde el punto de vista practico y
conceptual, tradicionalmente se ha distinguido
claramente funciones dentro de la empresa en
forma bien separada, con ciertas interrelaciones
entre ellas por lo general a nivel de coordinacion
o traspaso de informacion que sirve de entrada
para unas u otras; sin embargo, aqui podemos
apreciar mas una fusion que una coordinacion,
el personal de produccion del servicio, en
muchos casos, es el que vende y/o interactta
mas directamente con el cliente o usuario

mientras éste hace uso del servicio (“consume”).
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m Heterogeneidad

Es dificil lograr la estandarizacion de la
produccion en los servicios, debido a que cada
“unidad” en lo relativo a prestacion de estos,
puede ser diferente de otras “unidades”. Desde
el punto de vista de calidad, no es facil asegurar
un mismo nivel de produccion, al igual que para
los clientes les es delicado juzgar la calidad con

anterioridad a la compra.
m Perfectibilidad

Los servicios son susceptibles de perecer y
no se pueden almacenar. Para algunos de ellos,
una demanda fluctuante puede agravar las
caracteristicas de expiracion. Las decisiones
claves se deben tomar sobre qué maximo nivel
de capacidad debe estar disponible para hacer
frente a la demanda antes de que sufran las
ventas de servicios.

m Propiedad

La falta de propiedad distingue a las
industrias de servicios y productos, porque un
cliente solamente puede tener acceso a utilizar
un servicio determinado. El pago se hace por el
uso, acceso o arriendo de elementos requeridos.
(GEstiopolis, 2023)
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La estrategia de marketing en el sector servicios

Cualquier estrategia de marketing que se use es tnica,
porque es especifica para una organizacion determinada.

Algunos aspectos que orientan a la formulacion de la

estrategia de marketing de servicios son:

m  La naturaleza predominantemente intangible
de un servicio puede dificultar mas la seleccion de
ofertas competitivas entre los consumidores.

s Cuando el productor del servicio es inseparable
de lo que brinda, éste puede localizar el servicio y

ofrecer al consumidor una opcion mas restringida.

El caracter transitorio de lo que se ofrece, impide el
almacenamiento del propio producto y también puede
agregar riesgo e incertidumbre al marketing del servicio.

Al momento de segmentar y definir el mercado meta
de la empresa, es necesario conocer que esta compuesto
por tres grandes tipos o grupos de usuarios, cada uno
de los cuales puede ser escogido como el objeto al que la
empresa podria dirigir privilegiadamente sus esfuerzos,
y después definir al interior de este grupo, aquellas
que satisfacen determinadas caracteristicas o cargos
demograficos, psicograficos, geograficos y/o el beneficio
buscado. Estos tres grupos son: personas naturales,

personas juridicas u organizaciones y los hogares.

Los elementos basicos que conforman una estrategia
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de marketing son los relacionados con la segmentacion,
el posicionamiento y la combinacion de marketing,

marketing mix o mezcla comercial.

Posicionamiento

El posicionamiento es el proceso de crear una imagen
especifica para un producto, que la diferencie de sus
competidores; esto consiste en hacerlo mas deseable,

compatible, aceptable y relevante para el segmento meta.

Un servicio, al estar bien posicionado, hace que sea
identificable perfectamente con una serie de deseos y
necesidades en su propia escala de valores, haciendo
que el grado de lealtad de este sea mayor y mas fuerte

respecto a los ofrecidos por los demas.

En el posicionamiento se suele distinguir las siguientes

etapas:
m  Posicionamiento Actual (identificacion)

Se debe determinar el lugar en el que actualmente se
encuentre el servicio de acuerdo a las preferencias o
gustos de los consumidores, en comparacion con los
de la competencia.

Para realizar este analisis es importante determinar
las variables atribuibles alaempresay al medio ambiente,
debiéndose establecer aquellas que son relevantes para

el cliente al que deseamos llegar.
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Después se seleccionan los competidores mas directos
y con esta informacion como base, se debe efectuar un
estudio a la muestra de interés, de manera de obtener
una clara vision de como es percibido y como esta
posicionado lo que se quiere brindar, en la mente de los

clientes y en relacion con la competencia.
m  Posicionamiento Ideal
Esta etapa puede enfocarse desde dos puntos de vista:

Posicionamiento Ideal del consumidor: consiste en
determinar qué desea el consumidor, respecto de la clase

de servicio que se ofrece.

Posicionamiento Ideal de la empresa: es necesario
establecer que quiere reflejar la empresa como un
servicio ideal. Es aqui donde se conocen las ventajas
comparativas respecto a sus competidores a partir del

posicionamiento actual.
m  Posicionamiento Deseado

Consiste en fijar la forma de posicionar el producto
o como llegar a la situacion ideal para el consumidor y
la empresaq, lo cual representara la guia general para la

elaboracion o disefio del Marketing Mix.
El marketing Logistico
Marketing Logistico ajusta el potencial del marketing

con empresas de transporte para mejorar su imagen

y reforzar asi su marca, la logistica 4.0 imperan tres
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objetivos basicos para cualquiera de sus compafiias: la
rapidez en la entrega, el servicio post venta y la reduccion

de costes.

La competencia de los mercados que avanzan a pasos
gigantescos los convierte en complejos y dinamicos,
valorada por la capacidad de respuesta las empresas
de transporte no tienen mas remedio que brindar una
respuesta rapida en la entrega, como en la disponibilidad
de nuevos productos, asi como en la reduccion de costes
de envio. (Transporte, 2020)

El marketing logistico es la experiencia del cliente
su percepcion i lo ideal llegas a la satisfaccion, la
empresas hoy en dia toman conciencia de los canales

de distribucion y lograr superar las mismas.

Preguntarnos como llego al consumidor, crear el
punto de origen y destino con rapidez y ahorro de los

costos posibles.

Plan De Marketing Logistico

Gracias al Internet el escaparate mas grande del
mundo. Todo a la venta en la red un nuevo modelo de
mercado que necesitan acomodar la digitalizacion de sus
empresas empezando por un buen Plan de Marketing

Logistico.

Las marcas y negocios que venden sus productos
en Internet necesitan de empresas para llegar hasta

el consumidor. O empresa que sea proveedor vy

99




Entornos virtuales aplicados a la educacion del siglo XXI

transportista, tienes la necesidad de publicitarse
en la red. La combinacion variedad de productos y
servicio de entrega debe ser el mas rapido vy fiable, el
Plan de Marketing Logistico incluya una estrategia de

Posicionamiento SEO Local.

;Qué te pareceria que cudndo alguien estuviera
buscando en Google servicios cerca de tu localizacion,
tu empresa saliera entre los primeros resultados del
buscador? (Transporte, 2020)

El plan de marketing abarca acciones promocionales
“antes de la venta”, acciones de informacion y garantia
de stock “durante la venta” y acciones de sequimiento y
satisfaccion “después de la venta/entrega”. (Transporte,
2020), la expansion del Ecommerceamplio la logistica
del marketing , uno de los objetivos principales de toda
compafiia de transportes sea ofrecer un valor competitivo

de servicio por encima de su competencia.

BMayor visibilidad en la red.

Puntear en la presencia online, mayor grado de

confianza para el usuario.

Posicionamiento SEO ( los cimientos sobre los que
se asienta toda tu estrategia digital) cuentas con un
sitio web bien posicionado para las principales palabras
clave de tu sector, contaras con un fuente de trafico
continua que podras usar como base para todo tipo de
estrategias de marketing online y trafico organico, en

la mayor parte de webs, genera un mayor numero de
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visitas y de mas calidad, puesto que son usuarios con
un cierto interés por la tematica de nuestra pagina o
blog, diferenciandose del trafico directo en que este
no proviene de una bisqueda por palabras clave, sino
porque el usuario teclee directamente la URL o la tenga
guardada previamente en favoritos. (Microsoft, 2022)
,Informacion y contenidos que aportan un valor afiadido
a los servicios de la empresa, incremento en el nimero
de ventas.eneficios

Marketing Mix

Para realizar la toma de decisiones en lo referente a
la planeacion de la estrategia de marketing, es necesario
hacer referencia a cuatro elementos: producto, precio,
plaza y promocion. tres razones por las cuales se requiere
una adaptacion para los servicios en esta mezcla de

marketing:

m  La mezcla original del marketing se preparo
para industrias manufactureras para organizaciones de
servicios ni se acomodan necesariamente a estas, donde
la caracteristica de intangibilidad, la tecnologia utilizada

y el tipo de cliente, pueden ser fundamentales.

m  Se ha demostrado empiricamente que la mezcla
del marketing puede no tener campo suficiente para las
necesidades del sector que ofrece bienes no tangibles,
debido a sus propias caracteristicas (intangibilidad,

caracter perecedero, etc.)
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m  Las dimensiones de la mezcla del marketing
no pueden ser lo suficientemente amplias para la de
servicios, ya que no se considera una serie de elementos

esenciales para la generacion y entrega del servicio.

Debido a las razones expuestas, surge la idea de
una mezcla revisada o modificada la cual contiene tres
elementos adicionales, formando una combinacion final
de siete elementos, los que son: producto, precio, plaza,

promocion, personal, evidencia fisica y procesos.
Producto, precio, plaza y promocion.

Producto

Los servicios se compran y se usan por los bienes
que ofrecen, las necesidades que satisfacen y no 100%
servicio. Al ser vistos como productos requieren tener en
cuenta la gama de opciones que brindan, la calidad y el
nivel al que se entrega. El empleo de marcas, garantias
y servicios postventa que ofrece podemos determinar un
servicio Hibrido 50% servicio 50% Producto, es importante

distinguir.
El concepto de beneficio del consumidor. -

Conjunto de atributos funcionales, eficaces y sicologos,
que poseen las personas que demandan el servicio,

considerando

m  Los servicios ofrecidos se deben basar en las
necesidades y beneficios buscados por consumidores y

usuarios, a pesar de que los compradores pueden estar
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claros o no, respecto a lo que necesitan; debido que no
saben lo que esperan, a la impericia de lo que se requiere

o la inhabilidad para determinar su necesidad.

m  Los beneficios indagados pueden cambiar con el
tiempo, debido a experiencias buenas o malas en el uso
del servicio, a través de nuevas expectativas o cambios

en los habitos de consumo del mismo. (Gestiopolis, 2023)

m  Existen problemas practicos de evaluacion para
los oferentes de los servicios al deducir medidas basadas
en el consumidor sobre la importancia de los beneficios
buscados en los servicios, las preferencias entre ellos y

los cambios en su importancia.

Es importante la opinion del consumidor, porque
permite dar forma a cualquier servicio que se vaya
a ofrecer, ya que el cliente, en cierto sentido, ayuda a
fabricar su propio “producto” a partir de una serie de

posibilidades ofrecidas.

El concepto de servicio. -

Es la definicion de lo que ofrece la entidad con base en
los beneficios buscados por los clientes; es decir, en qué
negocio se esta y qué necesidades y deseos se tratan de

satisfacer.

La oferta del servicio. —

La forma de la oferta se origina en decisiones
gerenciales relacionadas con qué productos se proveeran,

cuando se los facilitaran, como se brindaran, donde y
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quién los entregara.

El sistema de entrega del servicio. —

El proceso de origen y entrega es un componente
integral del producto que se brinda. A diferencia de un
bien tangible en el cual la manufactura y el mercadeo
son procesos separados, en este caso los dos elementos
son inseparables. Varios factores son importantes en
casi todos los sistemas de entrega, entre ellos estan las

personas y los objetos fisicos (o evidencia fisica).
Precio

Este debe tener relacion con el logro de las metas
organizacionales y del marketing. La fijacion del precio,

tiende a basarse en principios y practicas utilizadas de

manera similar al establecer los valores en los bienes.

Las principales fuerzas tradicionales que influyen en
los precios son: costos, competencia y demanda.
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Tabla 1.

CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS PARA EFECTOS DE PRECIOS

Servicios sujetos a:

El precio no lo puede controlar el vendedor y hay
que confiar en otros elementos distintos a este
para lograr buenos resultados en las politicas
Reglamentacion Oficial | implementadas. Los servicios de
comunicaciones, educativos, salud y transporte
son ejemplos en los cuales el precio se regula
principalmente en forma oficial.

Los productos estan sujetos a regulaciones por
presiones institucionales de diferentes clases. La
Autorregulacion Formal | autorregulacion formal depende de un érgano
apropiado que tenga poder para fijar precios y su
respectiva escala. Esa autoridad solamente
existe mientras los miembros valoren los
beneficios de la asociacion.

Los precios que se cobren por el servicio
dependen de lo que el mercado quiera tolerar, lo
que se enmarca en una serie de factores que
incluyen condiciones economicas,
susceptibilidad de los consumidores ante los
precios, competencia en el mercado, nivel de
Regulacion del Mercade | demanda, urgencia por necesidad del cliente y

1) otros.

ii En general se puede decir que el precio es en
gran parte determinado por las "fuerzas del
mercado”.

Fuente. (HubSpot, 2021 )

Posicion planeada del mercado para el servicio. -

Se refiere al lugar que se desea que el servicio ocupe
ante el cliente y la relacion que existe con la competencia.
El precio es un elemento importante debido a que influye

en el punto de vista de los consumidores.

Los productos intangibles se posicionan sobre
la base de sus atributos, mientras que los tangibles
pueden ocupar una posicion particular debido a sus
caracteristicas fisicas. (HubSpot, 2021 )
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Etapa del ciclo de vida del servicio. -

El precio tiene relacion con el ciclo de vidadel producto.
Al introducir un nuevo servicio una institucion podria
optar por fijar precios bajos para penetrar mercados y
lograr rapida participacion en él. Alternativamente,
podria optar por cobrar precios altos para ganar

utilidades en el menor tiempo posible.

Elasticidad de la demanda. -

La entidad usa una medida para determinar los
objetivos de sus precios, la cual se ve afectada por la

elasticidad de la demanda en el mercado.

La elasticidad se refiere a la sensibilidad que existe
ante los cambios de los valores de los productos; es vital
que la empresa determine qué tan elastica o inelastica es
la demanda para los servicios en respuesta a los cambios

de precios.

Situacién competitiva. -

La fuerza de la competencia en el mercado influye en
la fijacion de los importes. Es asi como en situaciones
en que existe poca diferenciacion entre servicios y la
competitividad es intensa, los precios se limitan; es decir,
en estos casos se establecera cierto grado de uniformidad

en los valores.

La tradicion y costumbre son factores que pueden

determinar la cantidad a cobrar sobre el producto.
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El rol estratégico del precio

Las politicas de precios son importantes, debido a
que estas permiten lograr los objetivos de la empresa; y
cualquier estrategia que se use debe ajustarse a la forma
en que se manejen los demas elementos de la mezcla de

marketing para alcanzar fines estratégicos.

Se pueden establecer dos meétodos para la fijacion
de precios de los servicios: precios basados en costos y

precios orientados hacia el mercado.
Precios basados en costos
e Orientados a utilidades

Sefiala un proposito de utilidad minima. Los precios
fijados por asociaciones industriales y profesionales
pertenecen a esta categoria. Si la entrada esta
severamente restringida, los valores se relacionaran mas
con la capacidad y voluntad del cliente para pagar y
menos con los costos.

e  Precios controlados por el gobierno: Apuntan a
la proteccion del consumidor, estableciendo los precios

sobre una base costo mas un margen modesto.
m  Precios orientados al mercado

Competitivos: Aceptando la tasa actual, manteniendo
o aumentando la participacion en el mercado mediante

una agresiva politica de precios.

Orientados al cliente: Precios establecidos en relacion
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con las actitudes y comportamiento de los clientes. La
calidad y los costos se pueden variar para permanecer

en armonia con los valores del producto.

Después de determinar el precio, se pueden emplear
diversas técnicas, las cuales dependeran de la clase de
servicio implicito, el mercado objetivo y las condiciones
generales que en ese momento predominan en el
mercado, que permitiran obtener de una manera mas

rapida la atencion del cliente; entre las cuales se tienen:
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Tabla 2.

servicios

Precios frecuentemente utilizados en el mercado de

Precios

DEFINICION

Diferenciales o

flexibles:

Consiste en la practica de cobrar precios
diferentes de acuerdo con la voluntad de pagar de
los clientes.

La capacidad de utilizar tacticas de precios
diferenciales depende de que un mercado sea
susceptible de segmentacion sobre la base de un
precio, baja posibilidad de reventa o reasignacion
de un servicio a otro y minimo resentimiento del
cliente hacia la practica.

Discretos:

Implica establecer el precio de modo que quede
dentro del nivel de competencia de la unidad que
toma decisiones y que simpatice con un servicio
particular u organizacion.

Descuento:

Su finalidad es constituir una recompensa por los
servicios realizados que permitan que haya
produccién y consumo.

Distraccion:

Se presenta cuando se puede publicar un precio
basico bajo para un servicio o partes de él, con el
fin de fomentar una imagen de estructura de
precios bajos.

Garantizados:

Se muestra cuando el pago se hace solamente si
se garantizan ciertos resultados.

Para mantener

un precio alto:

Esta practica se utiliza cuando los consumidores
asocian el precio de un servicio con su calidad. En
estas circunstancias algunas organizaciones de
servicios deliberadamente persiguen una posicion
de alto precio y alta calidad.

Implica cobrar un precio reducido para el primer
pedido o contrato con la esperanza de obtener

Articulos de - . . ;
otros negocios de un cliente a mejores precios.
promocion:
Similar a los precios de distraccion en la cual se
. cita un precio basico bajo, pero los "extras" tienen
Comprension: . .
cargos relativamente superiores.
Ocurre cuando los precios no sufren variacion,
. - pero la calidad, cantidad y nivel del servicio
Alineacion: !

reflejan cambios de costos.

Fuente. (negocios, 2021)
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Plaza

Todas las organizaciones, ya sea que produzcan
tangibles o intangibles, tienen interés en las decisiones
sobre la plaza (también llamada canal, sitio, entrega,
distribucion, ubicacion o cobertura). Es decir, como
ponen a disposicion de los usuarios las ofertas y como

las hacen accesibles a ellos.

Las instituciones que operan en el mercado de

servicios poseen dos opciones de canales principales:

m  Venta directa: Puede ser el método escogido de
distribucion para un producto por eleccion o debido a
la inseparabilidad del servicio y del proveedor. Cuando
se selecciona la venta directa por eleccién, el vendedor
lo hace probablemente para obtener ventajas como:
mantener un mejor control, obtener diferenciacion
perceptible del servicio o para mantener informacion
directa de los clientes sobre sus necesidades. Esta venta
comercializacion se la consigue si el cliente visita al
proveedor o por el contrario si el proveedor va donde el

cliente esté.

m  Venta a través de intermediarios: ElI canal mas
frecuentemente utilizado en organizaciones de servicios,
esel que operaa través de intermediarios. Las estructuras
de los canales varian considerablemente y algunas son

muy complejas.
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Existen muchas formas de intermediarios en los

mercados, entre los cuales se tiene:

m  Agentes: Frecuentes en mercados como turismo,
viajes, hoteles, transporte, seguros, crédito y servicios de

empleo e industrias.

m  Concesionarios: Intermediarios entrenados para
realizar u ofrecer un servicio y con autorizacion para
venderlo.

m  Intermediarios institucionales: Estan en mercados
donde los servicios tienen que ser o son tradicionalmente
suministrados por intermediarios como la Bolsa de
Valores o la Publicidad.

m  Mayoristas: Intermediarios en  mercados
mayoristas como Bancos Comerciales o servicios de

lavanderia para la industria.

m  Minorista: Ejemplos de éstos son los estudios
fotograficos y establecimientos que ofrecen servicios de

lavado en seco.
Clasificacion

La ubicacion puede no tener importancia: En
los servicios es importante su “accesibilidad” o
“disponibilidad” para el cliente. En este sentido la
ubicacion se refiere no solo a la proximidad fisica, aunque
esto pueda ser importante en algunas organizaciones

que sean filiales para estar mas cerca de las personas. Un
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elemento importante en el disefio de estos es entonces el
sistema de comunicaciones que debe permitir respuesta

rapida a las llamadas del cliente.

Los servicios pueden concentrarse: Se muestran dos
factores como fuerzas de centralizacion: condiciones de
suministro y tradicion. Las razones que estimulan esta
concentracion incluyen el status asociado con ciertos
sitios; baja intensidad de la demanda; voluntad del
cliente para moverse; el desarrollo historico de servicios
complementarios y la poca importancia de la orientacion
de la demanda.

Los servicios se pueden dispersar: Los servicios que
estan dispersos se localizan en funcion del potencial
del mercado. La naturaleza de la demanda vy las
caracteristicas del servicio requieren dispersion en el

mercado.
Promocion

Se puede realizar la promocion de los servicios a

través de cuatro maneras tradicionales:

Publicidad: Definida como cualquier forma pagada
de presentacion no personal y promocion de servicios, a

traves de un individuo u organizacion determinada.

Es necesario considerar ciertos principios en la

difusion del producto:

m  Utilizar mensajes claros sin ambigiiedades.

112

m  Destacar los beneficios de los servicios.
m  So6lo prometer lo que se puede dar.
m  Publicidad para los empleados.

m  Obtener y mantener la colaboracion de los

clientes en el proceso de produccion del servicio.
m  Crear comunicacion verbal.

m  Dar pistas tangibles (simbolos, temas, formatos,

= Dar continuidad a la publicidad.
m  Eliminar la ansiedad después de la compra.
funciones para lograr su eficiencia:

m  Crear el mundo de la compafiia en la mente del

consumidor.

m  Construir una personalidad adecuada para la

compaiia.
m  [dentificar la compaiia con el cliente.

m  Influir en el personal de la compafia sobre la
forma de tratar a los clientes.

m  Ayudar a abrir puertas a los representantes de

ventas.
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Venta personal: Se la define como la presentacion
personal de los servicios en una conversacion con uno
o mas futuros compradores con el proposito de hacer

ventas.

Se debe considerar lo siguientes aspectos en la venta

personal:
m  Hacer relaciones personales con los clientes.
m  Adoptar una orientacion profesional.
m  Uso de venta indirecta.
m  Crear y mantener una imagen favorable.
m  Vender servicios no servicio.
m  Hacer la compra facil.

Existe un modelo de siete pautas para la venta
personal de servicios; el mismo que se deduce de datos
empiricos sobre las diferencias entre venta de bienes y

servicios. Las siete pautas de este modelo son :

m  Instrumentar el encuentro de la compra del

servicio.
m  Facilitar la evaluacion de la calidad.
m  Hacer tangible el servicio.
m  Destacar la imagen organizacional.

m  Utilizar referencias externas a la organizacion.
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m  Reconocer la importancia de todo el personal de

contacto con el publico.

m  Reconocer la participacion del cliente durante
el proceso de disefio del servicio para generar
especificaciones del cliente haciendo preguntas e

indicando ejemplos.

Relaciones Pablicas: Es la estimulacion no personal
de demanda para un producto intangible, obteniendo
noticias comercialmente importantes acerca de éste, en
cualquier medio u obteniendo su presentacion favorable
por otro factor que no esté pagado por el patrocinador

del servicio.

Promocion de ventas: Son actividades de marketing
distintas a la publicidad, venta personal y relaciones
publicas que estimulan las compras de los clientes, el

uso y mejora de efectividad del distribuidor.

Estos tipos de promocion pueden constituir una de las
herramientas mas efectivas de influencia y comunicacion
con los clientes; sin embargo, existen evidencias de que
en algunas clases de mercados, estas formas pueden no
ser las mas efectivas dado que pueden no utilizarse en

forma correcta.

Los propositos generales de la promocion en el
marketing de servicios son crear conciencia e interés
en el servicio y en la organizacion, para diferenciar la

oferta de la competencia, para comunicar y representar
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los beneficios de los servicios disponibles, y/o persuadir

a los clientes para que compren o usen el servicio.

Los principios de la promocion son los mismos para
bienes y servicios, pero existen diferencias que se deben

a los siguientes aspectos:

Diferencias debidas a las caracteristicas de las
industrias de servicios:

Falta de orientacién de marketing: Existen industrias
de servicios, que estan orientadas hacia el producto y
no conocen las posibilidades que les ofrece la practica
del marketing. Se observan como productores y no como
organizaciones que atienden las necesidades de los

clientes.

Restricciones profesionales y éticas: Puede haber
limitaciones profesionales y éticas que pesan sobre el
uso de ciertos métodos de marketing y de promocion.
La tradicion y la costumbre pueden impedir el uso de

ciertas formas de promocion.

Pequefia escala de muchas operaciones de servicios:
Numerosas operaciones de servicio pueden ser a
pequefia escala; pero no se pueden considerar como
lo suficientemente grandes para garantizar gastos en

marketing.

Naturaleza de la competencia y condiciones de
mercado: Muchas empresas pueden no necesitar

promover sus servicios extensamente, debido a su
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incapacidad para salir adelante con sus actuales cargas

de trabgjo.

Visiéon limitada de los métodos disponibles de
promociéon: Las entidades de servicios, pueden tener
una vision limitada de la gran cantidad de meétodos
promocionales que existen; quizas tengan en cuenta
solamente la publicidad masiva y la venta personal, e
ignorar la multitud de otros procedimientos que pueden
ser adecuados, igual de efectivos y probablemente hasta

menos costosos.

Naturaleza del servicio: Puede por si sola limitar el
empleo de ciertos instrumentos promocionales a gran
escala. La clase de servicio, las tradiciones en la industria
particular, las limitaciones de los métodos de promocion

pueden restringir el empleo de promociones.

Diferencias debidas a las caracteristicas de los
servicios:

Actitudes de los consumidores: Los consumidores
probablemente confian mas en impresiones subjetivas
sobre el servicio y sobre el vendedor de este cuando estan

comprando.

Necesidades y motivos de compra: En gran parte son
iguales, estas necesidades se satisfacen adquiriendo
tangibles o intangibles; pero la atencion personal es
la forma que los vendedores pueden diferenciar sus

productos de la competencia.
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Procesos de compra: Algunas compras de servicios
se consideran como mas arriesgadas, en parte porque
puede ser mas dificil para los compradores evaluar

calidad y valor.

Personal, evidencia fisica y procesos
Personal

El personal de servicios esta compuesto por aquellas
personas (operarios, empleados de bancos, jefes de cocina
en restaurantes, recepcionistas en los hoteles, guardias
de seguridad, telefonistas, personal de reparaciones,
servicio y camareros entre otros), que prestan los
servicios de una organizacion a los clientes; pero es
especialmente importante en aquellas circunstancias
en que, no existiendo las evidencias de los productos
tangibles, el comprador se forma la impresion de la
empresa con base en el comportamiento y actitudes de

sus empleados.

Existen dos tipos de servicio que un cliente puede

recibir y estos son:
Calidad Técnica:

Representa “lo que” el cliente recibe en sus
interacciones con las empresas de servicios; puede ser
susceptible de medida como cualquier producto y forma
un elemento importante en cualquier evaluacion que

haga el cliente sobre el producto intangible.
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Calidad Funcional:

La calidad funcional se refiere a “como” se trasladan
los elementos técnicos del servicio. Dos componentes
importantes de la forma como se suministran los
elementos técnicos de un servicio son el proceso y la

gente que participa en la operacion del sistema.

Esta formada por varios elementos: actitudes de los
empleados; las relaciones entre ellos; la importancia de
los empleados que tienen contacto con los clientes; la
apariencia del personal; la accesibilidad general de los
productos para las personas; la propension general del

personal hacia el servicio

Existen varias maneras para que una empresa de
servicios pueda mantener y mejorar la calidad del

personal y su rendimiento; las cuales son:

Seleccion y capacitaciéon del personal de servicio:
Es evidentemente importante que los empleados,
deben seleccionarse y capacitarse cuidadosamente.
La consecuencia clara de la importancia del contacto
personal para muchos servicios es que los programas
de reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo
tienen que qjustarse a las necesidades de los productos
no tangibles que se estan prestando. Las personas en
su papel de vincular la entidad con los clientes, con
frecuencia tienen que ser mas flexibles y adaptarse mas

que los demas.
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Marketing interno: Una definicion de marketing
interno seria: “Aplicar la filosofia y practicas del
marketing a la gente que presta el servicio a los clientes
externos de modo que: se puede emplear y retener la
mejor gente posible, y ésta haga su trabajo en la mejor
forma posible. Esta interpretacion quiere decir que los
empleados se consideran como clientes y los trabajos son
productos internos que deben tener por objeto satisfacer

mejor las necesidades de los clientes.

Utilizar practicas para obtener comportamiento
uniforme: El comportamiento del consumidor afectaraq,
la conducta de los representantes de la empresa y la
calidad del servicio prestado puede variar puesto que
ella depende en gran parte del individuo que lo ofrece.

Los recursos humanos de una entidad se pueden
utilizar como un medio importante de competencia en
el mercado, de esta manera la capacitacion permanente,
especialmente en comunicaciones y ventas, es en general
una tarea mucho mas grande y hace participar a muchos

en las industrias de servicios.

Asegurar apariencia uniforme: “Se puede esperar que
el consumidor escoja un proveedor de servicio, cuyo sitio
del negocio y personal de ventas sugieran claramente
la calidad del producto deseado para la satisfaccion de
sus necesidades”. Una forma en que las organizaciones
intentan crear una imagen y sugerir calidad del servicio

es a través de la apariencia del personal de servicio.
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Para mejorar el aspecto de los empleados se utiliza
“uniformes”y estilos de vestuario. El grado de formalidad
puede ir desde el empleo de una chaqueta hasta un
uniforme completo con accesorios. Existen ciertos
negocios que prefieren usar un estilo de ropa “aceptable”.
Otra caracteristica especifica puede ser solicitando
empleados que cumplan ciertas caracteristicas

especificas como: edad, estatura, etc.

Reducir la importancia de contactos personales:
Aunque muchas innovaciones tecnologicas pueden
ofrecer beneficios a los clientes, los gerentes no pueden
dar como un hecho la aceptacion de los consumidores. La
sensibilidad ante las necesidades del cliente sigue siendo
esencial. Es vital para obtener la confianza y cooperacion
de las personas realizar pruebas y demostraciones para
que estos aprendan como utilizar las innovaciones de los

servicios.

Control cuidadoso mediante supervision del
personal de servicio: Una institucion tiene que luchar
constantemente por crear y mantener una imagen clara
y atractiva. En virtud de que tanto empleados como
clientes influyen y reflejan el desenvolvimiento de una
empresa de servicios, es responsabilidad de la gerencia
asegurar que la imagen percibida sea compatible con lo

que desea proyectar.

Las organizaciones pueden utilizar una serie de

meétodos para supervisar el rendimiento. Las practicas
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varian de acuerdo con la clase de empresa y el nimero

de personas involucradas. Algunas de las practicas son:

m  Sistemas relacionados con ventas (incremento
de ventas, participacion en el mercado, rentabilidad,

compra repetida).
m  Sistemas de quejas.
m  Sistemas de sugerencias.
m  Visitas de auditoria.

m  Encuestas sobre satisfaccion de los clientes.

Evidencia Fisica

2

La evidencia fisica puede ayudar a crear el “ambiente
y la “atmosfera” en que se compra o realiza un servicio
y puede ayudar a darle forma a las percepciones que
del servicio tengan los clientes. Los clientes se forman
impresiones sobre una empresa de servicios en parte a
traves de evidencias fisicas como edificios, accesorios,
disposicion, color y bienes asociados con el servicio como

maletas, etiquetas, folletos, rotulos, etc.

Es necesario realizar una distincion entre dos clases
de evidencia fisica:

Evidencia Periférica.-

La evidencia periférica, se posee realmente como parte
de la compra de un servicio, y “aumenta” el valor de la

evidencia esencial solo cuando el cliente le dé valor a los
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simbolos del servicio. Las representaciones del producto
tienen que disefiarse y prepararse con las necesidades
del cliente en mente. Como se ejemplos se enuncian los
siguientes: las chequeras de los bancos, un ticket para el

cine, etc.

Evidencia Esencial.-

Esta evidencia no la puede poseer el cliente. No
obstante, la evidencia esencial puede ser tan importante
en su influencia sobre la compra del servicio que se
puede considerar como un elemento por derecho propio.
El aspecto general de una empresa, la sensacion que da,

etc. son ejemplos de evidencia esencial.

La evidencia fisica, esencial junto con los empleados,
los programas de promocion, de publicidad y relaciones
publicas, son algunas de las principales formas como
una empresa de servicios puede formalmente crear y
mantener su imagen; las cuales son dificiles de definir,
medir y controlar por el hecho de ser una estructura

subjetiva y personal.

Laimagen que pueda formar una empresa de servicios
se ve influida por una diversidad de factores, como son
todos los elementos del marketing mix, los servicios
que ofrecen, campafas publicitarias y promocionales,
el precio y las actividades de relaciones publicas,
contribuyen a las percepciones de los clientes, asi como

también la evidencia fisica.

Por lo tanto, existen una serie de atributos que deben
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ser necesarios para formar la imagen proyectada.

Atributos Fisicos: Algunos aspectos de la arquitectura
y disefio de una empresa de servicios tienen influencia
en la formacion de la imagen, y su presencia o ausencia

también afectara en la percepcion de otros atributos.

La evidencia fisica contribuye a la personalidad de
una organizacion, la cual puede ser una caracteristica
especifica de diferenciacion en mercados de servicios

altamente competitivos y no diferenciados.

Atmosfera: El término “factores atmosféricos”, se ha
utilizado para definir el disefio consciente de espacio
que influyen en los compradores. La atmosfera tiene una
influencia sobre el personal y los clientes, ya que esta
puede ser calida o efusiva, puede poseer acogimiento,
etc. Ademas “las condiciones de trabajo”, influyen
en la forma como los empleados pueden tratar a los

compradores.

Existen influencias sobre los factores atmosféricos, los

cuales son: la vista, el aroma, el sonido, y el tacto.

Vista: La “comercializacion visual”, es decir los
factores visuales que afectan la percepcion que tiene el
cliente de la entidad, tiene que ver con la creacion de la
imagen y con la venta. Se debe considerar la iluminacion,
distribucion, y color, de la firma, asi como la apariencia y
uniforme de los empleados, debido a que esto, ejerce una

influencia sobre la preferencia de las personas.
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Aroma: En variadas organizaciones el aroma y la
fragancia pueden utilizarse para vender sus productos,
para atraer a los clientes, o incluso para desarrollar una

atmosfera especial.

Sonido: Una atmosfera tranquila se puede crear
eliminando ruidos extrafios y con el tono mitigado del
personal de ventas. Sienlaempresa se tocara una musica

no adecuada, esta podria afectar el total de ventas.

Tacto: La sensacion de materiales como la textura
de una silla cubierta, la profundidad y sensacion de los
tapetes, el tacto de los papeles, la madera de una mesaq, la
frialdad de los pisos de piedra, todo esto trae sensaciones
y contribuye a la atmosfera. En algunas organizaciones el

tacto se estimula por medio de exhibiciones de muestras.

Proceso

Unas instalaciones fisicas agradables pueden suavizar
al cliente, el contratiempo de esperar mas tiempo del
previsto, pero no pueden compensar totalmente las

ineficiencias y las fallas del sistema.

Se debe definir lo que es Operaciones como:” un
medio por el cual los insumos de recursos se combinan,
reforman, transformany se separan para crear resultados
utiles (bienes y servicios). El proposito de un proceso es
el de agregar utilidad o valor por encima de todos los
costos en los cuales se incurre para obtener insumos del

sistema y emprender el método de transformacion.
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Los tres procesos aplicables a las empresas de

servicios son:

m  Operaciones en linea: En una operacion en
linea hay una secuencia organizada de operaciones
o actividades. El alto grado de interrelacion entre
los diferentes elementos de una operacion de linea
significa que el rendimiento general esta limitado por el
rendimiento en el eslabon mas debil del sistema y pueden

surgir demoras en la entrega del servicio completo.

m  Operaciones combinadas: Una operacion
combinada produce una variedad de servicios que
utilizan diferentes composiciones y secuencias de
actividades.  Se pueden ajustar los servicios, para

satisfacer las diversas necesidades de los clientes.

m  Operaciones intermitentes: Se refiere a
los proyectos de servicios que son una vez o no
frecuentemente repetidos. La escala de esos planes
hace que la administracion resulte una tarea compleja.
Esos propositos ofrecen un campo apropiado para la
facil transferencia de muchas técnicas de control vy

programacion.
Que son las tendencias

Tabla3.
Consumidores multigeneracionales

Generacion Z

Generacion Y

Generacion X

Baby boomers

Diversidad
Felicidad

Compartir

Participacion

Productividad
Exito

Justicia
Familia

Fuente (IESA,

2018)
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De acuerdo con esta tendencia, los consumidores
valoran marcas que les ofrecen soluciones a sus
problemas y favorecen a las que los ayudan en sus
procesos de decision de compra y consumo. Algunos
elementos caracteristicos de esta tendencia son: los
consumidores necesitan calidad del servicio y soporte
posventa; prefieren soluciones mas que novedades;
buscan productos para «gente real»; prefieren una
oferta personalizada; y compran en canales digitales y
buscan en la red informacion relevante para decidir la
compra. (IESA, 2018)

Tabla4.

Lineamentos consumidores multigeneracionales

Generacion Z Generacion Y Generacion X Baby boomers
Tecnologia y . . .
Moda y tecnolo- ) ) Noticias, fami- Noticias,
. B _ medios socia- X ) )
Contenidos gia, peliculas y L lia y amigos, economia,
. K les, noticias, . -
series, ambiente . cine, deportes politica
ambiente
Compartir. Bisqueda del
La basqueda de P _ _q La familia y la
, . Marcas que éxito. Lo que _
Qué los mueve la igualdad. El L. basqueda de la
L los invitan a ayude a ser .
nuevo éxito . . felicidad
participar productivos
Palabra’s clave Inclusion Personalizacion Productividad Funcionalidad
Experiencias Experiencias
Conectores (aprendizaje, (cocreacion, Promociones Servicio
diversion) diversion)

Fuente (IESA, 2018)

e Compradores agnésticos, simplemente como lo que

necesito sin pensar en la marca que me convienen.

e Consumidores con estilo de vida verde, Este tipo de
personas consideran tres aspectos a la hora de realizar

sus compras: ambiental, social y econémico. Su estilo de
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vida y habitos de conducta van totalmente dirigido al
cuidado del medio ambiente, intentan no desperdiciar
y su lema que rige su vida es la de “cero desperdicios,
viva el reciclaje” (verdes, 2018)

e Consumidores sobre conectados. Segin nuestra
encuesta, la audiencia de consumidores conectados
esta lista para hacer grandes movimientos este afio,
desde comprar una casa hasta crear un negocio.

-Esta lista para invertir en decisiones que cambian
la vida. Como marca, puedes alinearte con estos hitos.

-Los consumidores conectados también valoran sus
experiencias de compra. Comprar es un pasatiempo
divertido y social, y los consumidores conectados confian
en entregas rapidas y gratuitas. Amazon Advertising
puede ayudar a que tu marca llegue a estas audiencias
de compras.

-En concreto, el 60% de los clientes de video conectados
de Amazon afirmaron haber comprado algo a Amazon

en los Gltimos 7 dias.

e Consumidores  contradictorios, = mediante
encuestas a 12.000 personas de 32 paises diferentes. La
principal contradiccion es el amor por las compras y
la propiedad con el deseo de hacer lo correcto para el

planeta y para la sociedad.

128

En este sentido, la mayoria de los encuestados dicen
que comprar cosas nuevas les hace sentir bien, pero un
61% senala estar esforzandose por consumir menos. De
hecho, el 50% de los millennials admite que en ocasiones

comprar les hace sentir culpables.

Un dato relevante de este estudio es que la mayoria
de los consumidores estan convencidos de que pueden
generar una mayor influencia en la sociedad a través
de sus habitos de consumo que a través de sus votos.
Por ello, alrededor de la mitad de los compradores
estan haciendo un esfuerzo para comprar productos
que apoyen buenas causas. Entre los millennials, el
43% senala que suele comprar o rechazar comprar
un producto segun los valores o la actividad social y

politica de la compaiia. (marketing directo, 2023)

Realmente se puedeafirmar quelas nuevastendencias
de los consumidores no es solo 1 sino muchas, pues con
la pandemia es estilo de vida cambio totalmente aqui

podemos citar algunas.

Consumer Centric: escuchar la voz del consumidor
y sus nuevas expectativas 9 de cada 10 consideran que
la pandemia cambi6 sus vidas y modifico sus habitos y
rutinas. Por eso es mas importante que nunca repensar
las propuestas de valor de modo que responda a estos
nuevos retos de la gente, de una manera agil. Conectarse
con los consumidores, escucharlos, entenderlos a fondo,

acompafarlos y ser empaticos, sequira siendo clave en
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los proximos tiempos.

Las redes sociales, el feedback a través de encuestas
y de servicios post venta, los espacios de co-creacion, la
escucha activa son algunas de las herramientas para
tener un dialogo permanente con los consumidores
y asi entenderlos mejor, especialmente en contextos
cambiantes y de reacomodacion de habitos y consumo.
(MERCADO, 2023)

Marcas con propésitos en accién y un pedido de
sustentabilidad accesible

Las marcas puedan comunicar su punto de vista
sobre estos temas. Los consumidores y mas aun las
nuevas generaciones asi lo esperan y observaran la
coherencia, consistencia y compromiso real de las
marcas antes de consumir. Atencion al precio de lo
sustentable: 6 de cada 10 esperan mayor accesibilidad

(un precio alto hoy puede ser barrera).
La salud como riqueza, la inmunidad como escudo

8 de cada 10 manifiestan que es lo mas preciado que
podemos tener en la vida y 6 de cada 10, Conectividad
como derecho y a la vez, la necesidad de aprender a
desconectarse que buscaran incrementar su inmunidad
en 2022.

5 de cada 10 consumidores sostienen que sequira
incrementando la tecnologia y la conectividad en el

hogar y 7 de cada 10, que el exceso de tecnologia los
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hizo revalorizar el contacto cara a cara.
Reevaluacion de prioridades y uso del tiempo

8 de cada 10 consumidores en la region sostienen
que la pandemia les hizo reevaluar sus prioridades.
El tiempo que tengo jcomo lo uso con mi familia, mi
trabajo, con mis proyectos?. En este nuevo enfoque, las
marcas tendran que encontrar cudl el valor agregado
mas profundo que ofrecen y en qué estan colaborando
con las nuevas prioridades de los consumidores para
su vida, mas alla del producto o servicio que ofrecen.
(MERCADO, 2023)

Un nuevo UX: flexibilidad para combinar y elegir
segln

7 de cada 10 dicen que ya incorporaron las compras
online en su rutina. Hay que seguir atentos a la
seguridad de sus datos en el online, y la higiene de los
espacios y las experiencias en el offline. Sera clave estar
atentos a los signos de cambio y permanencia, para
crear junto al consumidor experiencias relevantes para

estas nuevas expectativas
Tendencias de los consumidores por edades

Los consumidores de 15 a 29 anos son mas abiertos a
interactuar con robots, en comparacion con las personas

de mas de 60 afos.
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La tecnologia

Muy utilizada por los jovenes Incluso cuando se
trata de tareas como dejar que un robot prepare toda la
comida que consumen en algin restaurante, el 51% de
las empresas planean hacer inversiones tecnologicas en
inteligencia artificial, 42% en robotica y automatizacion

y 41% en realidad aumentada y realidad virtual.
Eco econémico

La reduccion de gastos y el uso de electrodomésticos
que sean amigables con el medio

distraccion también se ha transformado en un
mecanismo de venta, en el que las marcas estan
apostando por ganar presencia y acercarse a publicos
de distintas edades.

La distraccion.

Sibien, el 55% delos milennials ocupa de este mercado,
la generacion Z no se queda muy atras con un 52% de su
poblacion activa en este aspecto. La generacion X tiene
representatividad del 38% y los baby Boomers del 22%.

Presencia femenina

Representacion de la mujer en campafias de mercado,
en las que lejos de ver estandares irreales, se ansia ver
una imagen justa y real de la mujer.

132

La prosperidad

productos que mejoran el estado de animo y brindan
confort se encuentran ante un momento ideal para
su expansion. Algunos ejemplos de esto se han visto
reflejados en las ventas globales de productos con
cannabis en 2022 (tech, 2023)

Figura 7.

PLAN ESTRATEGICO U OPERATIVO.
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CAPITULO 111

MARKETING ESTRATEGICO



Es la metodologia de andlisis que pretende el
conocimiento de las necesidades de los consumidores
y la estimacion del potencial de la empresa y de la
competencia para alcanzar una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo y defendible frente a esta.

La planificacion estratégica tiene como objetivo la

organizacion a largo plazo de

la empresa y que esta siga actuando en el mercado
de manera que se utilicen los recursos existentes de
forma eficiente. Para definir una estrategia hay que
saber en qué punto se encuentra la empresa a traves
de un diagnostico de la situacion actual y qué metas
quiere alcanzar estableciendo acciones coherentes a
realizar. Para ello, se deben tener en cuenta los atributos
y deficiencias internas y los factores del entorno que
afectan a la empresa.

Para el desarrollo del marketing estratégico se
requiere de técnicas, herramientas y acciones que de
forma organizada analizan un mercado objetivo para

poder resolver y alcanzar los mejores resultados.

Andlisis de mercados y comportamiento del
consumidor

El analisis de mercados es una técnica utilizada para
estudiar el comportamiento y las tendencias del mercado
en el que una empresa opera o tiene intenciones de
entrar, el objetivo del analisis de mercados es entender

las necesidades de los consumidores, las preferencias y
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las tendencias de compra, asi como evaluar la oferta y
la demanda de los productos o servicios que se ofrecen,
un analisis de mercados puede involucrar el estudio de
factores como el tamafio del mercado, la competencia,

los precios, la regulacion gubernamental.

De esta forma, los planes de marketing hacen hincapié
en los aspectos psicologicos y sociales que condicionan al
consumidor en sus compras, como el ahorro de tiempo,
lo nutritivo, la salud, el aspecto fisico, la conservacion de

la naturaleza o la seguridad, entre otros.

Lo que busca el comprador no es el producto en si,
sino los beneficios o servicios que éste le aporta. Por
esta razon, la empresa, al desarrollar su estrategia de
marketing, ha de considerar los aspectos psicologicos y

sociales que afectan al consumidor (Filosofia, 2022)

Tipos de Consumidores

e Consumidor practico. Es un consumidor con

experiencia en las compras online
e Consumidor activo
e Consumidor indeciso.

e Consumidor buscador de experiencias.

El comportamiento del consumidor es un proceso
que incluye numerosas

actividades, que abarca todas las actividades que

preceden, acompafian y siguen a las decisiones de
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compra, y en las que el individuo interviene activamente
con el objeto de efectuar sus elecciones con conocimiento

de causa.
Dicho proceso consta de tres etapas:

a) La pre compra, en la que el consumidor detecta

necesidades y problemas

b) La compra, en la que el consumidor selecciona un

establecimiento, delimita las condiciones del intercambio.

c) La poscompra, que tiene lugar cuando se utilizan
los productos, lo que lleva, a su vez, a la aparicion de

sensaciones de satisfaccion o de insatisfaccion,
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CAPITULO IV

PLAN DE NEGOCIOS



;Como se redacta un plan de negocios?

El proceso de escribir un plan de negocios es muy
atil para determinar la factibilidad del negocio, y este
plan debe ser consultado y actualizado constantemente
para no perder la orientacion del negocio. El desafio esta
en convertir la idea de negocio en una realidad, debe
ser un documento claro, concreto y preciso, capaz de
convencer a un potencial inversionista de la oportunidad
que representa invertir en el negocio. Ademas, debe
ser una guia para la puesta en marcha de la empresa,
se va escribiendo en la medida que se consigue la
informacion, se escribe, se modifica y se reescribe, segin
se va consiguiendo la informacion relevante para tomar
decisiones sobre cada uno de los elementos y variables

que lo conforman. repetirlo en varias etapas.

a) No es necesario haber completado el analisis de
una de las etapas del plan de negocios para continuar

con la siguiente etapa.

b) No existe una secuencia sobre la elaboracion del

plan de negocios y su indice es solo una
referencia.

c) Cada participante involucrado en la elaboracion del
plan de negocios debe poner en marcha su creatividad,

flexibilidad, conocimientos e iniciativa.

d) Se debe desarrollar con un enfoque de espiral, es

decir, que cada vez que se tome una decision en alguna
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parte del plan de negocios, es necesario revisar si dicha
decision obliga aqjustar otras partes del plan. Para
ilustrar este punto, asumamos que ABC es una empresa
exportadora de prendas de vestir hechas a mano que ha

decidido cambiar a su proveedor.

Este cambio podria tener un efecto sobre el costo y
la calidad del producto y en consecuencia (VILLARAN,
2009)

Plan de Negocios
a) ;Cual es el producto o servicio que se quiere ofrecer?

Es indispensable tener bien definido el producto o
servicio que se quiere ofrecer, y que esté claramente
diferenciado de los que ya se ofrecen a su publico objetivo.
El empresario debe conocer los atributos distintivos de
su producto o servicio y tener, al menos la intuicion, de
que dichos atributos seran valorados por su mercado

objetivo.

b) ;Cudles son las caracteristicas de los potenciales

clientes, proveedores y competidores?

Analizar el mercado implica conocer a los

competidores, a los proveedores y a los clientes.

Para el caso de las empresas exportadoras, éstas
deben hacer un analisis de cudles son los mercados a
los que pretenden ingresar, en funcion a las barreras de
ingreso de cada pais y al conocimiento o contactos con

los distribuidores, agentes o brokers.
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Las MYPE exportadoras deberan considerar ademas
las normas comerciales o legales del pais de destino y
otros aspectos como idioma, condiciones geograficas, y

las culturas propias de cada pais, entre otras.

c) ;Qué variables del entorno podrian afectar positiva
o negativamente la idea de negocio y el desempefio de la

empresa?

Aqui se deben evaluar las oportunidades y amenazas
del entorno, como la empresa utilizara sus fortalezas
para aprovechar las oportunidades y disminuir las
amenazas, y qué hara para disminuir o modificar sus
debilidades.

d) ;Cuadl es la vision del empresario o empresa y como

piensa alcanzarse?

Se debe establecer a donde quiere llegar el empresario
con la empresa, es decir, su razoén de ser, asi como los
objetivos y metas que desea alcanzar, definiendo las
estrategias mas adecuadas para obtener los resultados

esperados.

e) ;Como se piensa alcanzar los objetivos de ventas?

;qué hara para atraer, retener y fidelizar a los clientes?

El plan de marketing considera la estrategia de
comercializacion que desarrollara la empresa y este
esta relacionado con: la creacion del producto o servicio
(disefio, empaque, valor diferencial), la estrategia

de precio, la estrategia de promocion (difusion) y la
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distribucion del producto, es decir, como se hara llegar

a los clientes o consumidores.

f) ;Como se desarrollaran los procesos de la empresa
para que se puedan satisfacer las necesidades de los

clientes?

El plan de operaciones es el que determina el

desarrollo, fabricacion o elaboracion del

producto o servicio, considerando las especificaciones

técnicas y comerciales requeridas.

El plan operativo debe considerar decisiones acerca
de: nivel de capacidad instalada o disponible, ubicacion
y distribucion de las instalaciones, requerimientos en
cuanto a la calidad y cantidad de mano de obra, niveles
de inventarios necesarios, reservas de materia prima
de la calidad requerida, disponibilidad de proveedores,
requerimientos de tecnologia, estandares de calidad de
la industria, normas establecidas por la competencia,
servicio al cliente e inversion en investigacion y desarrollo,

entre otras.

Las MyPE exportadoras deberan considerar en este
punto: requisitos formales para exportar, barreras
arancelarias, normas internacionales de comercio,
transporte y contactos en el extranjero para que las
actividades logisticas y comerciales se desenvuelvan sin

problemas.

Por lo general, el servicio logistico es subcontratado en
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una MYPE con la finalidad ;Cuanto dinero se necesita y
cuanto dinero se va a recuperar por la inversion y riesgo?
;en qué momentos se necesitara pedir un préstamo y

cuando se estarad en la capacidad de devolverlo?

Un plan de negocios debe considerar un analisis de
viabilidad econémica, es decir, como contar con el dinero
suficiente para realizar las actividades de la empresa. En
ese sentido, debera incluir el requerimiento de capital

que necesita la empresa para ponerla en marcha

(nivel de inversion requerido), flujo de efectivo y
estados financieros y el nivel de rentabilidad que promete
el negocio. Si se trata de una empresa ya en marcha,

ademas, debe incluir informacion historica.

Si bien un plan de negocios considera todos estos
aspectos, el empresario debe tener la flexibilidad e
iniciativa suficientes para adaptar y modificar el esquema
tradicional de los planes de negocios de acuerdo con sus

propias necesidades particulares.

Es importante que el plan esté escrito; porque muchos
empresarios, muy capaces, mantienen sus conceptos de
negocios en su mente y no la comparten con las personas
claves de la empresa, lo que representa una debilidad
del proceso. Cuando existe un plan escrito, es mas facil
discutirlo y compartirlo. Al poner por escrito los planes
e ideas, usted esta obligado a meditar y planificar

apropiadamente lo que intenta hacer.
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Recuerde:

Los componentes del plan de negocios estan todos
interrelacionados. Por eso, cuando se modifica alguno de
ellos, es necesario revisar si dicha modificacion impacta
en cualquier otra parte del plan y en ese caso habra que

hacer los ajustes necesarios.

Por ejemplo, un cambio en el precio de la materia
prima estimada podria generar un cambio en el costo del
producto, lo que propiciaria un aumento en el precio del
bien y en consecuencia una disminucion en la cantidad
demandada del mismo. Entonces, este cambio afectaria
el flujo de caja, la estructura financiera de la empresa,
la rentabilidad esperada y la capacidad de gestion de
la tesoreria de la empresa. {Tenga cuidado! No haga
cambios sin revisar el impacto que dichas modificaciones

tendran en todas las areas de la organizacion.

Altener el plan de negocios escrito, es mas facil revisar
y controlar los cambios que se iran haciendo durante la

implementacion de este.

La innovacioén y la oportunidad de un negocio

“La innovacion puede darse de varias maneras, puede
inventar un producto o servicio completamente nuevo
que aun no existe en el mercado o puede cambiar un
producto o servicio existente para crear algo novedoso”
(Creately, 2023)

La creacion y modificacion de un producto y
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su introduccion en el mercado significativamente
mejorados que también se le conoce como el arte de
convertir las ideas, conocimientos, proceso servicios
nuevos o mejorados factor clave para el progreso de las
organizaciones, y aplicado como un proceso continuo
que generar conocimiento, mediante la utilizacion de

tecnologias que genera oportunidades de innovacion.

La innovacion no es exclusiva de la industria y
tecnologia, puede darse como una estrategia de la
empresa en aplicar en expandir su mercado posible, como
ventaja competitiva requieren inversion e investigacion y
Desarrollo, del cambio, conocimiento en generar nuevos
productos, servicios o procesos encajados en el mercado,
en otras palabras la innovacion es la capacidad de
transformar el conocimiento derivado por el capital
humano y crear ventajas competitivas sostenidos y

determinantes en el crecimiento de la organizacion.

También es muy importante la cultura delainnovacion
en la mejora de habilidades y destrezas y generacion
de nuevos productos como base de una organizacion
innovadora generadora de ideas necesarias en
habilidades creativas, cultura de innovacion en procesos
de evolucion y cambio en el entorno, sociedad, cultura,
ciencia, aplicando nuevas estrategias de innovacion.

La Estrategia de innovacion debe ser triunfadora en
el mercado competitivo, existen los siguientes tipos de
innovacion.
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a. Estrategia ofensiva: Aplicadas como base la
tecnologia (lider tecnologico) por la introduccion de
productos y procesos nuevos y que permite identificar

nuevos mercados.

b. Estrategia defensiva: Soluciona los riesgos de
la estrategia ofensiva que busca innovaciones radicas,
optimizando el marketing, finanzas y produccion con
el fin de competir con las empresas mas poderosa en el

mercado

c. Estrategia imitativa: Imitan la accion de otras
empresas, pero limitandose a entornos que tienen
salvaguardas y proteccion arancelaria o politicas sociales
especialmente que protegen la produccion interna en
algunos mercados favorables en costos de produccion,
productos con ligera innovacion y proteccion como
pueden ser salarios bajos. Les interesa la tecnologia de

produccion que ahorrar costos

d. Estrategia dependiente: Aplicado en Empresas
pequefnias subcontratadas que aspiran independencia
tecnologica y aplican [+D conservan las relaciones

estables y duraderas con sus clientes.

e. [Estrategia tradicional. No tienen cambios al
menos que un cliente en especial implante nuevas
caracteristicas, es decir productos que no evolucionan
innovaciones de proceso, generadas en otro lugar, pero

disponibles por igual para toda la industria.
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f.  Estrategia oportunista o de nicho: son utilizadas
por los competidores mas pequefios que estan
especializados en dar servicio a nichos del mercado y
que competidores mas grandes suelen pasar por alto o
desconocen su existencia.

El racionalismo critico y la Idea de Negocio

KarlR.Popperesunode pensadoresmassobresalientes
del siglo XX, exponente de wuna epistemologia
revolucionaria, conocida como “racionalismo critico”,
desplego las criticas mas implacables al positivismo
logico, una escuela filosofica que ancl6 en la induccion el
meétodo para el proceder cientifico y en la verificabilidad
el criterio para distinguir las teorias cientificas de
las seudocientificas, el método inductivo como la
verificabilidad , prevalecen practicas didacticas que
privilegian la duplicaciéon y la memorizacion sobre la

creacion y la imaginacion.

El racionalismo critico, establece que el conocimiento
no empieza con la observacion como lo plantea el
inductivismo, aqui empieza el analisis de Popper como

maximo representante del racionalismo critico propone.

¢ Que la ciencia inicia con un problema, la

contradiccion entre los hechos y las teorias.

¢ Proponer una teoria tentativa, es decir no

considerada verdadera.

Argumento que la ciencia se relaciona con la historia,
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anulando la posicion sentimental en la que todo es claro
y visible segun los empiristas, al contrario, tiene una
version caotica que después de muchos ensayos se puede

formular la teoria y de esta manera surge el

¢ Falsacionismo en la que establece que una teoria
es la demarcacion entre la ciencia y lo que no lo es, es

decir sea cierta o  falsa sera para siempre.

Aquiempiezaentoncesunandlisisentreelracionalismo
y el pensamiento criticos en el ambito emprendedor que
sugiere mejorar en sus practicas investigativas y que no
siempre son individuales sino al contrario, pues genera
mayores procesos mentales, ordenados, con sinergias
(Accion de dos o mas causas cuyo efecto es superior a
la suma de los efectos individuales), lo que a su vez se
traduce en realizar mejores hallazgos a través de una
investigacion adecuada (Castro., 2018) en localidades
estudiadas en cuanto a su cultura, Arrizabalagauriarte,
(2020) sefiala que “para lo cual debemos comprender
que el emprendedor es el individuo que enfrenta el
desafio de un nuevo negocio, eje central del pensamiento
aplicando la estrategia emprendedora, con una solucion
disruptiva” (agresivo). Para ello debe tener actitud vy
gran determinacion para enfrentar retos y dificultades
porque en el aspecto social, somos diferentes gustos,

preferencias, costumbres y tradiciones.

Tanto la creatividad como la innovacion no funcionan

por separado su objetivo generar cambios sustanciales
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en una organizacion, para ofrecer mayor satisfaccion
a sus clientes, la organizacion se desarrolla de forma
“tanto vertical como horizontal, logrando una cadena de
valor competitiva, entonces la gestion del conocimiento
facilita en la organizacion la informacion y habilidades
de sus empleados en forma eficiente que permite la
evolucion, progreso y crecimiento en el cambio cultura a
disposicion de los cliente internos y explotar los recursos
del conocimiento del capital humano potenciando
competencias y agregando valor como estrategia
competitiva y mejora de los resultados también se puede

aplicar herramientas generadoras de ideas (wrike, 2023)

Traducidos en términos de rentabilidad que permite

el desarrollo de las empresas, productos, servicios.
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