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I. INTRODUCCION

La busqueda realizada por instituciones de educacion superior, centros de investi-
gacion privados y de instituciones publicas tratan de desarrollar e innovar los pro-
cesos de producciéon y de conduccion de los negocios intentando descubrir mejo-
res formas de satisfacer las necesidades de los consumidores. El desarrollo de
nuevas tecnologias que contribuyan a mejorar los productos y servicios, tienen
como meta hacer que los negocios utilicen eficientemente el uso de los recursos,
mediante la aplicacion del uso racional de los mismos, para lograr un desarrollo
sostenido y sustentable.

La intensa competencia y la escasez de ciertos recursos imponen una serie
de restricciones a las empresas, que s6lo mediante una correcta combinacion de
recursos financieros, recursos naturales, organizacion y sobre todo tecnologia
haran posible que los actuales negocios puedan permanecer en el mercado, aun-
gue para eso tendran que incorporar los adelantos y descubrimientos, que en la
ciencia y la tecnologia se presentan.

Lo anterior, implica incorporar dentro de la administraciéon de negocios una
serie de recursos tales como: personal calificado y preparado que conozca los
gustos y necesidades del mercado; que sepa combinar eficientemente los recur-
sos y sobre todo que aplique métodos estandarizados para desarrollar y adminis-
trar los negocios. En pocas palabras, es necesario economizar recursos y para
ello hay que optimizar el uso de insumos con ayuda de un buen sistema de infor-
macion.

Una aproximacion a lo anterior, es que toda herramienta o instrumental tie-
ne incorporado cierto grado de ciencia, pero a su vez ésta resulta ser un producto
social y la expresion de una tradicion colectiva. La ciencia es un fenbmeno socio-
cultural social. No significa tnicamente los costos de produccion ni mucho menos
es subproducto de otra actividad. Sino que viene siendo un recurso cultural o capi-
tal intelectual que la sociedad decide afectar, en si mismo en sus productos y en
sus obras, en proporciones diferentes, a otros subsistemas, para utilizarse de
acuerdo con los intereses y valores dominantes del sistema.

El presente trabajo tiene como finalidad, relacionar el desarrollo del sector
productivo mediante la aplicacion del uso de la administracion y de otras técnicas y
métodos modernos, que contribuyan de manera directa a mejorar la productividad
y la calidad en el servicio proporcionado por los negocios al publico consumidor.

* Investigador del I.I.E.S.C.A.
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ll. CARACTERISTICAS DE LA TECNOLOGIA Y EL MEDIO AMBIENTE
MUNDIAL

Durante los ultimos quince afios, muchas empresas han realizado cambios sus-
tanciales en sus formas de hacer negocios, han ejecutado actividades tales como
reduccion de personal o de tamafio, reingenieria, compactacion de niveles jerar-
quicos, comprar partes de alguno de sus productos como estrategia para el aba-
ratamiento de costos o0 enviar a maquilar piezas en lugares donde los recursos
tales como mano de obra e insumos son mas econémicos, entre otras. Esto ha
permitido en muchos casos, sortear los constantes cambios y mantenerse dentro
del mercado a pesar de la intensa competencia. La utilizacion de las nuevas técni-
cas sobre administracion de empresas tales como la gestion de calidad total,
benchmarking, justo a tiempo y demas, pretenden como objetivo terminal mejorar
la eficiencia en las operaciones.

Los negocios en nuestro pais, y principalmente en Xalapa, se enfrentan a
un ambiente complejo, lo cual implica la participacién de verdaderos conocedores
de problemas relacionados con la globalizacion de los mercados, tanto de consu-
mo como financieros; asi el avance tecnolégico, el desarrollo de nuevos procesos
de trabajo, los adelantos en la automatizacién de procesos, los mercados exter-
nos, hacen indispensable la incorporacién de profesionales de la administracién en
sus diferentes campos, para establecer una planeacion estratégica que contemple,
al menos, los puntos anteriores.

Como acertadamente sefiala Michael Porter “si todos compiten con el mis-
mo conjunto de variables, el estandar es cada vez mas alto, pero ninguna compa-
fila se pone a la cabeza. Alcanzar el liderazgo —y permanecer alli- es la base de la
estrategia: crear una ventaja competitiva. La estrategia es colocarse aparte de la
competicion. No estriba en ser el mejor en lo que hace sino en ser diferente en lo
que se hace™

Las corporaciones de la Comunidad Econdmica Europea y Estados Unidos
celebraron més de 3 000 convenios o acuerdos entre ellas de 1983 a 1990. De
estos, 57 por ciento de los correspondientes a este ultimo afio no tuvieron éxito.
Por otro lado, de 1983 a 1989 Estados Unidos recibié 200 mil millones de dolares
en inversion extranjera proveniente de Japén y de la Comunidad Economica Euro-
pea (CEE), con ellos llegaron empresas, procesos de produccion especializados,
investigacion y desarrollo, tecnologia y cambios tanto en la empresa como en el
proceso de trabajo. Durante el afio pasado y lo que va del presente se han presen-
tado una serie de alianzas entre los grandes consorcios tales como Mercedes
Benz y General Motors, Renault y Nissan, Telmex e ITT, Dow Chemical compra a
Union Carbide para estar al nivel de las grandes que son: DuPont, Basf y Bayer.

Lo anterior nos da una idea de los actuales enroques que se estan presen-
tando en el mundo de los negocios. Lo cual tiene el propésito de mantenerse de-
ntro de la carrera tecnologica y en la preferencia del pablico, algo que parece ca-
racterizar a nuestros tiempos. Por ello, en el ocaso del milenio resulta conveniente

! Gibson, Rowan, Repensando el Futuro, (Colombia, Grupo Editorial Norma, 1997), p. 62
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subrayar la necesidad de fortalecer la capacidad nacional de investigacion y desa-
rrollo cientifico y tecnoldgico y vincular de manera mas precisa las actividades
desarrolladas en las instituciones de ensefianza superior con las que se realizan
en la industria y en general en los mercados.

Asi pues, es necesario retomar y aplicar los conceptos de innovacion, cali-
dad y excelencia manufacturera como factores esenciales para alcanzar la compe-
titividad. Aunque para eso se hace necesario mantener una solida base sobre la
cual descansen los futuros desarrollos y proyectos a largo plazo. Nuestro pais de-
beria empezar por solucionar a fondo todos los problemas que existen en el sector
agricola, la reforma al articulo 27 constitucional no fue suficiente, ademas de que
se quedo trunca, existen grandes rezagos en cuanto a (tenencia de la tierra, crédi-
to, capacitacion, riego, tecnologia, precios, comercializacién, entre otros), que es
al parecer de donde debe despegar el crecimiento de los demas sectores de nues-
tra economia.

Una vez superado el anterior reto, los excedentes se pueden ir aplicando o
invirtiendo en el desarrollo de la ciencia, que sirvan para realizar innovaciones tec-
noldgicas, o0 en otros campos, en funcién de que el crecimiento y desarrollo de la
fuerza de trabajo, las aportaciones de capital necesario para construir nuevas ins-
talaciones y la compra de equipo para la producciéon en serie; combinado con el
incremento de la productividad dan como resultado un crecimiento econémico sos-
tenido, que tiende a mejorar los niveles de vida de los trabajadores en primera ins-
tancia y de la poblacion en general. En otras palabras, se estaria ingresando a un
mundo de competencia, pero ahora si, con bases firmes contando con una mejor
posicion financiera.

El paso siguiente seria, administrar correctamente los recursos, esto es,
desarrollar un sistema que permita conocer y reconocer la contribuciéon de cada
uno de los integrantes de la economia, para retribuirles su esfuerzo en forma equi-
tativa y justa, puesto que una de las causas que provocan la falta de productividad
y compromiso de los trabajadores en muchas organizaciones es precisamente, la
percepcion que ellos tienen de que la distribucion es bastante desequilibrada. Es-
tudios realizados por la empresa Ford Motor Company demostraron que la produc-
tividad de los trabajadores de la planta de Hermosillo Sonora y la de los trabajado-
res de las plantas de Michigan es practicamente igual, es decir, el trabajador
mexicano alcanza niveles de productividad muy altos, sin embargo, su nivel de
salarios es muy bajo comparado con su similar de los Estados Unidos, en una
proporcién de uno a cinco.

La carrera por desarrollar modernos métodos y herramientas de administra-
cion y mercadotecnia, se derivan de la necesidad por encontrar mejores solucio-
nes a la creciente competitividad y al deseo de permanecer en el mercado, lo que
los impulsa a revisar y mejorar sus productos y servicios con el fin de mantenerse
en el mercado. En esta parte, es donde las Instituciones de Ensefianza Superior
(IES) deben jugar su mejor papel, lo cual quiere decir, que tienen que proporcionar
al mercado industrial, comercial y de servicios personal competente, actualizado y
sobre todo preparado para detectar y conocer los deseos y gustos de los diferen-
tes mercados, no so6lo del mercado nacional sino internacional. Estos son los prin-
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cipales retos o desafios que debemos enfrentar como pais, como empresa, como
universidad y como ciudadanos conscientes de nuestro tiempo y de nuestra reali-
dad.

El gobierno del pais si bien tiene la obligacién de proporcionar recursos pa-
ra realizar investigaciones que contribuyan al progreso tecnolégico del pais, no es
el anico, las empresas nacionales se han visto beneficiadas en buena medida por
los recursos calificados que le proporciona el Estado y sin embargo su apoyo a las
actividades de investigacion han sido hasta cierto punto ralas. Las universidades
publicas en su mayoria no celebran contratos para desarrollar investigaciones que
les permitan inventar, redisefiar y/o mejorar sus productos. Lo anterior se puede
comprobar con el pago de regalias por concepto de patentes que se usan en la
industria ‘mexicana’.

Contar con la materia prima (informacion) y la capacidad de analizarla no
siempre garantiza que se utilicen debidamente en la toma de decisiones. Se re-
quiere, ademas, de disponer de sistemas sociales a través de los cuales se pueda
aplicar la informacion. Tales sistemas estan constituidos por una variedad de rela-
ciones entre grupos sociales e individuos; como lo demuestran las investigaciones
sobre la toma de decisiones en una comunidad, la alianza con grupos e individuos
poderosos determina el impacto de la informacion que tienen los diversos actores
sociales. Como se puede apreciar, son muchos factores que se combinan para
alcanzar el éxito relativo, la complejidad del proceso impide establecer una rela-
cion de causalidad rigurosa entre inversiones e investigacion, innovaciones tecno-
l6gicas, tasas de productividad y de crecimiento. Por lo que la informacién, el co-
nocimiento para analizarla, la tecnologia para obtenerla rapida y oportunamente,
ademas de aprovechar las oportunidades; requieren de disciplina, conocimiento y
paciencia para madurarlos.

Ahora bien, dentro de los multiples cambios que se han presentado en los
tiempos recientes se encuentra uno muy importante relacionado con la organiza-
cion de los sistemas de produccion industrial a nivel mundial, consistente en la
participacion de varios paises en la produccion de un producto o servicio determi-
nado. Este cambio fue la respuesta de algunas de las empresas de los paises in-
dustrializados a la creciente competencia internacional y al cambio tecnolégico,
cuya combinacion las estaba convirtiendo en poco competitivas.

Para poder hacer frente a dicha tendencia en competitividad y asegurar su
permanencia en el mercado una solucién fue trasladar parte de sus procesos pro-
ductivos a otros paises, principalmente en vias de desarrollo, casi siempre con
mano de obra significativamente mas barata; lo que les permitié disminuir los cos-
tos y mantener su competitividad.?

Nuestro pais debido a su vecindad geografica con los Estados Unidos ha
tenido una considerable participacién en las actividades de produccion conjunta
casi desde que este proceso dio inicio en el afio de 1964, afio en el cual algunas

2 Joseph Grunwald y Kenneth Flamm., The Global Factory. Foreing Assembly in International Trade, Washington, D.C.:
The Brookings Institution, 1985. Aunque la fecha precisa del inicio de este fenémeno se desconoce, estos autores men-
cionan que es muy probable que su origen se da en la industria de los semiconductores durante 1961, cuando el productor
Fairchild establecio su filial en Hong Kong para exportar al mercado norteamericano.
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empresas estadounidenses establecieron plantas ensambladoras de productos
manufacturados, o maquiladoras en el lado mexicano de su frontera, mas que na-
da para aprovechar las ventajas salariales que desde entonces ofrecia nuestro
pais, ventajas que se han ensanchado aun mas a raiz de las constantes modifica-
ciones al tipo de cambio.?

Otro de los factores que debe ser considerado al momento de tomar deci-
siones es el del grado de crecimiento de la produccion, esto es, reconocer efecti-
vamente como se produce dicho crecimiento, puesto que en ocasiones este cre-
cimiento de la produccion se distribuye muy desigualmente, de manera que solo
una pequefia parte de la poblacién obtiene ganancias de él.

En este caso no es valido hablar de una elevacién en el nivel de vida del
pais. Es mas, esta situacion puede identificarse con lo que esta ocurriendo en los
tiempos actuales en nuestro pais, lo que no resulta muy recomendable dado que
puede generar situaciones de inestabilidad no sélo econémica sino social y politi-
ca.

La situacion que actualmente existe en nuestro estado es digna de conside-
racion, el aumento en el establecimiento de maquiladoras de ropa principalmente,
es una forma de proporcionar empleo a la poblacion femenina en su mayor parte,
lo criticable de la situacion es que la jornada de trabajo es mayor de lo que fija la
Ley, la falta de prestaciones y de Seguro Social, el pago tan bajo que recibe por su
trabajo, en comparacion con su productividad y la falta de garantias a su derecho
de asociacion.

lI.LA APLICACION DE LA TECNOLOGIA ADMINISTRATIVA A LOS
NEGOCIOS LOCALES

Si bien han sido implantadas por las empresas y organizaciones de México y de
Xalapa especialmente, muchas medidas tendientes a incorporar los avances en
tecnologia, al mejoramiento administrativo y al incremento en la calidad; esto no
significa que sean suficientes para hacer frente a la competencia, es necesario
utilizar la ingenieria financiera que les permita acceder a los mercados financieros
nacionales y extranjeros, con el fin de que dichas organizaciones alcancen niveles
de productividad competitivos.

El enfoque Justo en el Momento (JEM), se basa en el hecho de que mante-
ner inventarios aumenta los costos e inmoviliza recursos que pudieran ser utiliza-
dos mejor en otras partes de la empresa. Realizar estudios que permitan mejorar
los procesos, lo que a su vez permitira mejorar la calidad y con ello los rechazos y
finalmente, establecer una linea de compromiso confiable para cumplir con lo con-
venido en tiempo y forma.

® De acuerdo con Grunwald y Flamm (ibid, p,139, nota 5 ) el concepto usado inicialmente para referirse a las maquiladoras
fue el de “plantas gemelas”, acufiado por Richard Bolin en un informe de la firma Arthur D. Little de México titulado Indus-
trial Oportunities for Ciudad Juarez, del primero de agosto de 1964. El concepto en este caso se refiere a plantas de una
misma empresa estadounidense localizadas una del lado mexicano y otra del lado norteamericano de la frontera México-
Estados Unidos.
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Las relaciones entre procesos simplificados, calidad y desempeiio total de
la compafia son especialmente importantes en el sector de servicios. Lo anterior,
se refiere a que como empresarios 0 prestadores de un servicio 0 servicios, no
podemos sentirnos satisfechos cuando simplificamos los procesos, puesto que el
servicio puede sufrir, o bien la calidad y finalmente se afectan las utilidades.

La calidad o control de la calidad, en la préactica, el mejoramiento de la cali-
dad normalmente requiere de bastante tiempo, en ocasiones va de ocho a diez o
mas afios, bastante tiempo si tomamos en cuenta la paciencia del empresario
mexicano. Por otra parte, medir la calidad requiere de contratar personal experto
en la materia y ello implica mantener convenios con Instituciones de Ensefianza
Superior que efectivamente sepan medir y evaluar los factores de calidad. Final-
mente, elevar la calidad cuesta y la pregunta que deberia hacerse el prestador de
servicios o productor es ¢ Cuanto esta dispuesto a invertir en calidad para mejorar-
la?

Haciendo un recorrido rapido por las empresas y organizaciones exitosas
del continente, podemos sefialar que los grandes y en ocasiones extraordinarios
resultados que obtienen, se deben en buena medida a la aplicacién en forma sis-
tematica y precisa del proceso administrativo; y todo complementado con la filoso-
fia de calidad total.

Lo que la mayoria de nuestros empresarios ha hecho para ahorrar costos y
con ello mantenerse dentro del mercado es, aplanar las estructuras jerarquicas, lo
cual implica despedir personal, en tanto que, aquellos que permanecen en las em-
presas, les exigen incremento en la productividad, para asi compensar la pérdida
de mano de obra o de trabajo, pero la mayoria de las veces sin retribuirla justa-
mente o de manera adecuada.

William Ouchi en su articulo Mercados, Burocracias y Clanes, sefiala que
en la economia como en la politica, administrar y gobernar son dos caras de un
mismo fendmeno. Para él, administrar es tomar decisiones practicas, mientras que
gobernar es crear un ambiente en el cual otros puedan administrar con eficiencia.
Asi pues, en una empresa, al igual que en una sociedad, la tarea mas importante
de la administracion consiste en crear una forma eficaz de gobierno. Sélo asi, el
ejecutivo en jefe (CEO por sus siglas en ingles), puede llegar a confiar en merca-
dos, burocracias y clanes.

Para nosotros el acto de gobernar tiene como finalidad coordinar los esfuer-
zos de los individuos de manera tal que cada uno logre su mas alto nivel de capa-
cidad en el trabajo. Aunque lograr lo anterior no resulta sencillo, puesto que impli-
ca estimular ese alto nivel de competencia, dado que todos los individuos se inte-
resan primordialmente en si mismos, donde radica el logro del mejor desempefio,
aungue este solamente se conseguira si estan conscientes de que seran retribui-
das equitativamente.

En el mercado, la equidad se alcanza en cada situacién (siempre y cuando
exista la libre competencia). En la burocracia la equidad incluye un tiempo mayor,
se trabaja esforzadamente durante un periodo de tiempo, tal como un afio, y al
final de éste, se recibe un premio 0 aumento salarial en el que todos estan de
acuerdo (hay que recordar que dicho incentivo debe darse en base a los méritos
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alcanzados) en que se ha hecho justicia. En el clan por su parte, la equidad se
logra serialmente y no de manera inmediata. Esto es, uno o varios miembros del
clan pueden recibir una retribucién injustamente baja durante cinco afios antes de
gue se reconozca su contribucién verdadera, pero todos estan seguros de que a
largo plazo todos tendran el reconocimiento merecido, por lo que se le hard justi-
cia. Esto ultimo es conocido como “equidad serial”.

De lo anterior podemos desprender que en nuestro pais incluyendo Xalapa
por supuesto, debemos pugnar por lo que ha dado en llamarse memoria social,
sentido de responsabilidad o sentido civico en que siempre va a existir un grupo
gue recuerda quienes han colaborado y quienes no lo han hecho (y aqui no me
refiero a las aportaciones a campafas politicas, que quede claro) por lo que, al
final los colaboradores son justamente recompensados y los que no, recibiran lo
gue merecen de acuerdo a su irresponsabilidad.

Esto se acerca mucho al concepto de justicia que ajustandolo a nuestras
necesidades y sentires dirlamos que justicia es el criterio ético que obliga en este
caso al gobierno, empleadores o empresarios a dar al trabajador lo que se le debe
conforme a las exigencias ontolégicas de su naturaleza, en orden a su subsisten-
cia y perfeccionamiento individual y social.

Finalmente, una firma, negocio u organizacion no puede (o deberia decir,
no debe) vivir si no responde a alguna necesidad. Por lo que toda especializaciéon
debe tener como objetivo aumentar y mejorar la productividad. Por lo tanto, el pro-
greso no puede establecerse de manera duradera si los individuos no sienten
realmente la necesidad de productos mas saludables, mas utiles, de mejor calidad
y de facil acceso.

Los negocios en Xalapa, como en muchas partes del pais, si bien muchos
han resultado exitosos, se debe mas que nada a la vision de los propietarios y a lo
amplio y bondadoso del mercado. Resulta penoso ver cuantos negocios surgen
para después de unos pocos meses desaparecer, el proceso de creacion y des-
aparicion es hasta cierto punto normal. La pérdida de los recursos invertidos, el
desperdicio de las experiencias adquiridas y la sensacion de derrota son lo que al
final permanece.

Los encargados de disefar y analizar la viabilidad y factibilidad de los futu-
ros negocios en muchos casos resultan ser personas improvisadas, la mayoria de
las veces impreparados, los actuales y abundantes cursos que se promueven por
muchas instituciones, en ocasiones lo Unico que hacen es engafar a los asisten-
tes, al hacerles creer que con lo que ahi se les ensefia ya estan capacitados para
dirigir y desarrollar negocios. La recomendacion es que se requiere preparacion,
experiencia, conocimiento y madurez para tener mayor probabilidad de éxito.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La forma de contribuir al desarrollo de la region seria, por parte de los profesionis-
tas universitarios, prepararse mas y mejor para asi poder orientar correctamente a
todos aquellos que requieren sus servicios; por parte de la universidad, ésta debe-
ra modernizarse presentando planes y programas que consideren las necesidades
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tanto de las empresas como de las instituciones publicas, es decir, que exista una
clara y completa vinculacion entre las necesidades del mercado y la oferta de re-
cursos humanos preparados que presenta al mercado la universidad; y por otra
parte es importante que la sociedad en su conjunto empiece a practicar la memo-
ria social o sentido de responsabilidad, para premiar a quien verdaderamente lo
merezca y abandonar la tendencia que por afios ha caracterizado al ser humano,
la de apoyar a ciertos personajes apoyandose principalmente en los juicios de va-
lor.

La memoria social, debe servir como uno de los mecanismos que nos per-
mitan medir a través del tiempo, el compromiso y responsabilidad no Unicamente
de los trabajadores en general; sino que deberia ampliarse para evaluar la actua-
cion de funcionarios de gobierno y empresarios. El cambio de mentalidad de mu-
chos empresarios es necesario, el deseo de triunfo no es suficiente para alcanzar
el éxito, hay que trabajar y prepararse en las nuevas tecnologias. Asi, el cambio
de actitud aderezado con conocimientos y con objetivos claros deben contribuir al
mejoramiento de nuestras acciones y propasitos.

Finalmente, resulta imprescindible e impostergable lograr una verdadera es-
trategia de colaboracion entre las instituciones de ensefianza superior, sus institu-
tos, la industria, el sector servicios, el sector publico, con el fin de elevar la produc-
tividad, mejorar la calidad de los productos y servicios, reducir y simplificar el na-
mero y complejidad de los trdmites para realizar muchas actividades.
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