


Presentación



Objetivos

Conocer las principales herramientas de gestión empresarial.

Adquirir una visión global de la importancia de las herramientas de 
Recursos Humanos en la gestión empresarial.

Comprender la importancia de una adecuada alineación de las estrategias 
del negocio y las estrategias y políticas de Recursos Humanos.

 La importancia de las fuentes de información y estudios, en la planificación 
de las herramientas de gestión a implantar en la empresa

 Cómo abordar las entrevistas de los estudios.



¿Que modelo de gestión utilizamos en la empresa?
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Modelos de Gestión

Gestión Financiera y Presupuestaria.

Planificación Estratégica.

Dirección por Objetivos.

Segmentación de Clientes.

CRM

Gestión de la Calidad:

– ISO

– EFQM

– Six Sigma

– PDCA 



Modelos de Gestión

 Herramientas de Lean Manufactoring

 Business Intelligence

 Gestión Global del Riesgo.

 Misión Visión y Valores.

 Cuadro de Mando Integral.

 Gestión Estratégica de RR.HH.

 Retribución Variable

 Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo

 Planes de Formación

 Evaluación y Gestión por Competencias



Gestión Financiera y Presupuestaria

La Gestión Financiera nos permite de una forma ordenada reflejar la situación 
económica de la empresa, identificando los bienes y derechos de la empresa ,así 
como los recursos y obligaciones contraídas, mediante el Balance de Situación.



Gestión Financiera y Presupuestaria

La Gestión Financiera también nos permite de una forma ordenada, reflejar los 
ingresos y gastos ocurridos en la empresa en un periodo determinado (normalmente 
un año natural). Al finalizar el periodo obtendremos un Resultado que nos indicará si 
es positivo que hemos tenido Beneficios y Perdidas si este es negativo.
Obviamente, si el objetivo de la empresa es la supervivencia solo puede darse si los 
resultados son positivos.



Gestión Financiera y Presupuestaria

La Gestión Presupuestaria nos permite de una forma ordenada proyectar en un 
periodo determinado los movimientos económicos que tenemos previstos realizar, 
dándonos una visión del horizonte económico que nos hemos fijado para ese periodo.



 Steiner, George (1983) la define como “el proceso de identificar y establecer los 
objetivos y metas de una organización”.

 Fred David, en su libro Gerencia Estratégica de 1994, plantea: "una empresa debe 
tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan beneficios de sus fortalezas internas, 
aprovechar las oportunidades externas, mitigar las debilidades internas y evitar o 
aminorar el impacto de las amenazas externas. En este proceso radica la esencia de 
la dirección estratégica."

 Michael E. Porter en su libro Estrategia Competitiva (1992) plantea: “La definición de 
estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia formula de cómo la empresa 
va a competir, cuáles deben ser sus objetivos y qué políticas serán necesarias para 
alcanzar tales objetivos."

Planificación Estratégica



Análisis DAFO

Planificación Estratégica



Las 5 Fuerzas de Porter

Planificación Estratégica



Planificación Estratégica

Matriz de Boston Consulting Group



Dirección por Objetivos

Consiste en definir las áreas clave de resultados para la organización y para cada uno de los 
puestos. Formular, de forma coordinada y negociada, metas y convertirlas en objetivos medibles, 
expresados en resultados a lograr en un período de tiempo determinado, establecer planes de 
acción para lograr los objetivos y controlar su marcha hacia los mismos.

La principal base de la DPO es potenciar la autogestión de las personas y fomentar su 
responsabilidad en la marcha del negocio, con el fin de obtener una mayor implicación, un mayor 
rendimiento y una mayor eficacia. El concepto se basa en que nadie mejor que el individuo conoce 
su trabajo y sus posibilidades. Y por ello se le pide su participación e implicación máxima en fijar 
sus objetivos.

Y todo ello sin perder de vista el marco general estratégico, que es el que genera el alineamiento 
de todos los subobjetivos y evita la desorientación.



Dirección por Objetivos



Segmentación de Clientes

¿Todos nuestros clientes son iguales?, ¿quieren lo mismo?, ¿requieren el mismo trato?, ¿nos dan 
la misma rentabilidad?

No resulta nada extraño encontrarnos en nuestro negocio distintos tipos de clientes (empresas, 
particulares, asociaciones) y dentro de de esta diferente tipología encontrar diferencias entre ellos 
en función del tipo de producto que nos compran, del volumen de compra, de la rentabilidad, etc. 

No es nada extraño que la regla de Pareto se de en nuestra empresa y que nos encontremos con 
que el 20% de nuestros clientes nos generan el 80% del negocio. 

Aquí es importante definir qué estrategia deberíamos seguir en función de la tipología del cliente al 
que queremos llegar, porque “No todos son iguales”



CRM (Customer Relationship Management)

En una empresa se genera mucha información relacionada con el cliente que en muchas ocasiones 
queda dispersa en diferentes áreas. 

El área comercial que gestiona la relación con el cliente puede no saber si el cliente le está pagando 
o no las facturas, que son gestionadas por el departamento financiero, y continuar sirviendo pedido. 

O el cliente haber tenido una incidencia técnica con algún producto y no estar solucionada, mientras 
que el comercial cierra una cita para vender algún producto y se encuentra con la queja del cliente 
más que la predisposición a realizar una compra.

Estas y otras muchas ineficiencias se pueden corregir teniendo un sistema que permita recopilar 
todas las gestiones que se llevan a cabo con el cliente desde cualquier área de la empresa, 
consiguiendo tener en todo momento una imagen clara de la situación del cliente.

El CRM es un sistema de recopilación de información donde los usuarios de cada área registra las 
acciones de tipo comercial, financiero, técnico,... que realiza el cliente pudiendo ver desde cualquier 
área de la empresa las gestiones que se han realizado con el mismo.   



Customer Relationship Management (CRM)



Gestión de la Calidad

ISO (International Organization for Standardization; Igual en Griego)

La ISO 9001 es la base del sistema de gestión de la calidad ya que es una norma internacional y que se centra en 
todos los elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema 
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios

EFQM (European Foundation for Quality Management)

El Modelo EFQM es un modelo no normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluación basada en un 
análisis detallado del funcionamiento del sistema de gestión de la organización usando como guía los criterios del 
modelo.

SIX SIGMA

Metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos, consiguiendo 
reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de 6 Sigma es 
llegar a un máximo de 3,4 defectos por millón de eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto 
cualquier evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente.

PDCA (Plan-Do-Check-Act)

El ciclo de Deming, también conocido como círculo PDCA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-
hacer-verificar-actuar) o espiral de mejora continua, es una estrategia de mejora continua de la calidad en 
cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewart. Es muy utilizado por los  sistemas de gestión 
de la calidad (SGC) y los sistemas de gestión de la seguridad de la información. (SGSI).



Gestión de la Calidad (ISO)

http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_9001.asp#.VOsF4lbnJN0



Gestión de la Calidad (EFQM)

http://www.efqm.org

http://www.efqm.es



Gestión de la Calidad (Six Sigma)



Gestión de la Calidad (PDCA)



Herramientas de Lean Manufactoring

http://www.leansolutions.co

Lean Manufacturing es “una filosofía /sistema de gestión sobre cómo operar un negocio”. Enfocando 
esta filosofía/sistema de herramientas en la eliminación de todos los desperdicios, permitiendo 
reducir el tiempo entre el pedido del cliente y el envío del producto, mejorando la calidad y 
reduciendo los costos.

Los principios fundamentales del Lean Manufacturing

1) Calidad perfecta a la primera: búsqueda de cero defectos, detección y solución de los 
problemas en su origen.

2) Minimización del desperdicio: eliminación de todas las actividades que no son de valor añadido 
y/o  optimización del uso de los recursos escasos (capital, gente y espacio).

3) Mejora continua: reducción de costes, mejora de la calidad, aumento de la productividad 
y Compartir la información

4) Procesos “Pull”: los productos son tirados (en el sentido de solicitados) por el cliente final, no 
empujados por el final de la producción.

5) Flexibilidad: producir rápidamente diferentes mezclas de gran variedad de productos, sin 
sacrificar la eficiencia debido a volúmenes menores de producción.

6) Construcción y mantenimiento de una relación a largo plazo con los proveedores tomando 
acuerdos para compartir el riesgo, los costes y la información.



Herramientas de Lean Manufactoring

http://www.leansolutions.co



Herramientas de Lean Manufactoring

http://www.leansolutions.co

Las 5S han tenido una amplia difusión y son 
numerosas las organizaciones de diversa índole que 
lo utilizan, tales como: empresas industriales, 
empresas de servicios, hospitales, centros educativos 
o asociaciones.

Se inició en Toyota en los años 1960 con el objetivo 
de lograr lugares de trabajo mejor organizados, 
más ordenados y más limpios de forma permanente 
para lograr una mayor productividad y un 
mejor entorno laboral.

Aunque las 5S son de origen Japonés, los fonemas 
inician cada una de las palabras suenen como un S, 
de hay el nombre de las 5S.



Herramientas de Lean Manufactoring

El OEE (Overall Equipment Efficiency o Eficiencia General de los Equipos) es una razón 
porcentual que sirve para medir la eficiencia productiva de la maquinaria industrial. Esta herramienta 
también es conocida como TTR (Tasa de Retorno Total) cuando se utiliza en centros de producción 
de proyectos.

La ventaja del métrico OEE frente a otras razones es que mide, en un único indicador, todos los 
parámetros fundamentales en la producción industrial: la disponibilidad, la eficiencia y la calidad.

Tener un OEE de, por ejemplo, el 40%, significa que de cada 100 piezas buenas que la máquina 
podría haber producido, sólo ha producido 40.



Business Intelligence

Dato: 10
Información: 10 productos X vendidos
Conocimiento: Incremento de ventas en un X% en el mes Y, cumpliendo los objetivos 
estratégicos en un 110%, o decremento en ventas  de un 15% y debemos analizar causas. 

El término inteligencias empresariales se refiere al uso de datos en una empresa para 
facilitar la toma de decisiones. Abarca la comprensión del funcionamiento actual de la empresa, 
bien como la anticipación de acontecimientos futuros, con el objetivo de ofrecer conocimientos 
para respaldar las decisiones empresariales



Business Intelligence



Gestión Global del Riesgo

Cualquier empresa que realice una actividad empresarial tiene una zona de incertidumbre 
sobre la que tendrá que analizar sus actuaciones con el objetivo de minimizar los riesgos de 
cualquier operación. Posiblemente el primer riesgo que nos venga a la cabeza a la hora de 
iniciar una actividad empresarial sea el de que no nos paguen, y sobre este las empresas 
suelen tomar medidas como pagos al contado, anticipados antes de realizar el pedido, etc. 

Pero no es existe este riesgo en la actividad empresarial, ya que hay bastantes más que en 
muchas ocasiones pasan desapercibidos y el no tenerlo en cuenta a la hora de tomar 
decisiones puede poner en una alta situación de riesgo la situación de la empresa. 

A continuación vamos a ver algunos de los principales riesgos que preocupan a las empresas 
según un informe realizado por la empresa AON sobre el año 2013 para que tomemos 
consciencia de la existencia de los riesgos existentes.



Gestión Global del Riesgo

http://www.aon.com/spain/noticias/images/np_encuesta-global-riesgos_2013.pdf



Gestión Global del Riesgo

http://www.aon.com/mexico/sala-de-prensa/boletines/encuesta-global-gestion-de-riesgo-2013.jsp



“El éxito viene de hacer que la estrategia sea el trabajo diario 

de todo el mundo”

  Kaplan y Norton



Misión, Visión y Valores

Misión : Define el negocio al que se dedica la organización, las necesidades que 
cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y 
la imagen pública de la empresa u organización.

La misión de la empresa es la respuesta a la pregunta , ¿Para que existe la 
organización?.

Visión : Define y describe la situación futura que desea tener la empresa, el propósito 
de la visión es guiar, controlar y alentar a la organización en su conjunto para alcanzar 
el estado deseable de la organización.

La visión de la empresa es la respuesta a la pregunta, ¿Qué queremos que sea la 
organización en los próximos años?

Valores : Define el conjunto de principios, comportamientos, reglas que regulan la 
gestión de la organización. Constituyen la filosofía institucional y el soporte de la 
cultura organizacional.

El objetivo básico de la definición de valores es el de tener un marco de referencia que 
inspire y regule la vida de la organización.



Misión, Visión y Valores

Misión : Ofrecer las mejores soluciones bancarias y financieras a los clientes.

Visión : 

  Líder en banca de empresas y en banca personal.
  Referente de calidad en negocios complementarios: seguros, gestión de activos, inmobiliaria, 

capital riesgo, valores, etc.
  Crecimiento sostenido de rentabilidad.
  Solvencia.
  Independencia.
  Integración y vinculación regional.

Valores:



Misión, Visión y Valores

Misión :El grupo empresarial INDITEX a través de su empresa ZARA desarrolla prendas de ropa 
fashion de una calidad media cumpliendo las expectativas del cliente y aún excelente precio para 
los jóvenes y adultos. Nuestras tiendas se encuentran en las principales ciudades del mundo. 
Con una colección nueva cada dos semanas por nuestro excelente manejo en la parte logística 
de nuestra cadena de almacenes para así mantener a nuestros clientes frescos en el mundo de 
la moda.

Visión : Ser una empresa líder en la confección, comercialización y distribución de prendas de 
vestir que puedan llegar a cualquier zona donde exista un nicho de clientes, para que puedan 
obtener los diferentes diseños y modas



¿Cómo podemos alinear a toda la organización hacia los 
objetivos estratégicos?



Cuadro de Mando Integral



Cuadro de Mando Integral



Cuadro de Mando Integral



Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

En las perspectivas Financiera, Cliente y Procesos nos encontraremos con indicadores fácilmente identificables y cuantificables. 
En la gestión de personas las métricas generalmente cambian y resulta más compleja la gestión.
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Gestión Estratégica de los RR.HH.

La estrategia a seguir en la Gestión de los Recursos Humanos debe de estar siempre 
alineada con la estrategia de la empresa, aportando valor a los objetivos estratégicos.

Para esto es necesario que la empresa formule unas políticas de Gestión de los 
Recursos Humanos basadas en las líneas estratégicas y que contribuyan a la 
consecución de los objetivos estratégicos. 

Resulta imprescindible que las políticas de retribución, selección, promoción, 
formación, evaluación, etc, estén perfectamente alineadas.

Hemos visto que los valores definidos en la empresa deben definir los principios y 
comportamientos constituyendo la filosofía y el soporte cultural de la organización. 
¿Tendría sentido realizar una evaluación por competencias que no estuviera basada 
en estos valores?.

Si una de las iniciativas estratégicas de nuestra organización es desarrollar nuevas 
líneas complejas de negocio y debemos reclutar personas con el talento suficiente 
para llevar a cabo estas líneas de negocio, ¿tiene sentido que tengamos una política 
retributiva de mínimos?. ¿Conseguiremos atraer a los mejores talentos pagando lo 
mínimo?

 

 



Gestión Estratégica de los RR.HH.
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Gestión Estratégica de los RR.HH. (Ejemplo)

El posicionamiento en la política retributiva puede condicionarnos la política de 
selección, formación, desarrollo, promoción, y otras políticas.

Desde mi punto de vista en la política retributiva es donde se suelen encontrar el 
mayor número de contradicciones en las políticas de RR.HH.

Debemos tener en cuanta la equidad externa para marcar políticas de reclutamiento y 
también de formación. Por ejemplo: si decidimos pagar por encima de mercado para 
atraer talento a nuestra organización, realizando una menor inversión en formación o 
preferimos pagar por debajo de mercado y el ahorro que tenemos lo invertimos en 
formar a las personas de la organización para desarrollar el talento interno. 

La elección de una u otra política puede depender de cuanta necesidad de talento 
tenemos y para cuando lo precisamos.

 



Retribución Variable

Conceptos Retributivos de Convenio
- Haber Base
- Antiguedad
- Complementos
-...

Retribución Extraconvenio
Generalmente ligada al puesto

Retribución Variable
Generalmente ligada a Objetivos
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Retribución Variable

Puntuación TotalPuntuación Total 83,983,9

Objetivos Objetivos RealReal ObjetivoObjetivo CoberturaCobertura Puntos 100% 
Cobertura

Puntos 100% 
Cobertura

Puntos 
Obtenidos

Puntos 
Obtenidos

Objetivo 1Objetivo 1

Objetivo 2Objetivo 2

15,8115,81

10,00%10,00%

1818

10,00%10,00%

87,83%87,83%

100,00%100,00%

5050

2525

43,943,9

2525

Puntos 
Máximos
Puntos 

Máximos
Cobertura 

Real
Cobertura 

Real

7575

37,537,5

87,83%87,83%

100,00%100,00%

Objetivo 3Objetivo 3 1,00%1,00% 2,00%2,00% 0,00%0,00% 1515 00 22,522,5 50,00%50,00%

1515 125,00%125,00%Objetivo 4Objetivo 4 600.000600.000 480.000480.000 125,00%125,00% 1010 1515

100100 83,983,9 150150

Incentivo 100 puntosIncentivo 100 puntos 1.000 €1.000 € Incentivo a Percibir:Incentivo a Percibir: 1.000 € x 83,9%  =  893 €1.000 € x 83,9%  =  893 €

La retribución variable debe ir ligada al cumplimiento de unos objetivos fijados 
mediante la dirección por objetivos sin perder de vista los objetivos e iniciativas 
estratégicas. Se debe realizar un esfuerzo en fijar objetivos cuantitativos, aunque 
también podría ligarse alguna variable cualitativa.

También podrían ligarse al cumplimiento de un departamento, aunque la distribución 
puede generar algunos conflictos si no se gestiona adecuadamente.



Estudio organizativo de los puestos de trabajo, analizando principales tareas y funciones 
que realiza cada persona con el objetivo de “tipiticar” puestos, analizando la estructura 
organizativa.

Realización de la descripción de 
puestos tipo, definiendo la misión, 

funciones y requerimientos.

Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Objetivos

 Identificar las Funciones y Responsabilidades para una adecuada alineación con la 

estrategia de la organización.

 Permitir a los empleados conocer y comprender mejor las responsabilidades del puesto.

 Permitir orientar a los empleados hacia la formación y su desarrollo profesional. 

 Definir el perfil de la persona que debe ocupar un puesto en un proceso de promoción o 

selección.

 Identificar sobrecargas de trabajo y organizar los recursos de una manera más adecuada, 

en caso necesario.  

Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Metodología de Análisis

 Mediante Formulario cumplimentado por los empleados.

 Mediante entrevista con empleados y superiores.

 Mediante observación.

 

Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Análisis y Descripción de Puestos de Trabajo



Evaluación y Gestión por Competencias

Perfil del Puesto Perfil de la PersonaEvaluación

Políticas de RR.HH.

Selección/
Ubicación

Formación/
Mejora Profesional

Promoción/
Desarrollo Retribución



Evaluación y Gestión por Competencias

CBA E

RIQUEZA/COMPLEJIDAD/OBJETIVIDAD

JEFE COLABORADOR Otros  (Iguales, clientes, proveedores -internos o externos-)

D
  90º 180º          360º          
 

El feedback sobre la actuación profesional puede basarse en 
información más o menos rica, en función de las fuentes utilizadas



Evaluación y Gestión por Competencias



Plan de Formación

Diagnóstico 
de 
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Ejecución

Diseño y 
Programación 

de 
Actividades

Control 
y

Evaluación

Fases del
Plan de Formación



Plan de Formación

Diagnóstico de Necesidades

 Información procedente de los mandos

 Petición por parte de los empleados de acciones formativas

 Plan Estratégico (necesidad de nuevos conocimientos/habilidades)

 Descripción del Puesto de Trabajo (Requerimientos/Conocimientos)

 Evaluación del Desempeño

 Gestión del Conocimiento

 



Plan de Formación

Diseño y Programación

 Perfiles/Colectivos 

 Tipología de las acciones (e-learning, presencial, blended learning, autodesarrollo)

 Tutores, Mentores, Coach

 Libre disposición de los empleados o asignación de acciones formativas

 Formadores propios o contratados

 Encaje Presupuestario

 Horario

 Planificación temporal



Plan de Formación



Plan de Formación



Plan de Formación

Ejecución

 Impartición de las acciones formativas programadas

 Gestión de convocatorias

 Gestión de horarios

 Gestión de recursos técnicos y humanos

 Coordinación de las acciones



Plan de Formación

Evaluación

 Evaluación de la reacción (satisfacción de la acción formativa)

 Evaluación del aprendizaje (nivel de conocimiento/habilidad adquirido)

 Evaluación de la conducta (transferencia al puesto de trabajo)

 Evaluación de los resultados (retorno de la inversión)

Modelo de Donald Kirkpatrick



Plan de Formación

Fases del Aprendizaje de Albert Bandura

Incompetente Inconsciente

Incompetente Consciente

Competente Consciente

Competente Inconsciente



El Contacto con la Empresa

1) Contactar telefónicamente con el Director de Recursos Humanos de la Empresa para 
concertar fecha y hora. En caso de no haber Director de Recursos Humanos con el Gerente.

2) Motivo de la entrevista: Alumno/a de la Universidad de Alicante realizando unas prácticas 
sobre diferentes modelos de gestión en las empresas alicantinas para conocer su nivel de 
aplicación en la empresa.

3) Duración: Entre 15 y 20 minutos.

4) Cerrar fecha y hora de la entrevista.

 

  

Contacto telefónico



El Contacto con la Empresa

1) Acudir lo más arreglado posible. No hay una segunda oportunidad para causar una buena 
primera impresión.

2) Estar tranquilos. Esto no es un examen sino una práctica para vosotros y para que 
adquiráis conocimiento de qué es importante para la empresa directamente de ellos. 
Aprender de la experiencia que os cuentan.

3) Preguntar por el Director de RR.HH. o Gerente

4) Explicar los objetivos del estudio, duración, derecho a una copia del informe por participar y 
la confidencialidad de la información (primera página del formulario)

5) Cumplimentar los datos del entrevistado. (Idealmente llevar cumplimentados los datos de la 
empresa y del Dtor. de RR.HH. o Gerente con quien os entrevistais)

6) Seguir el formulario. Si os pregunta por alguna herramienta de gestión y no recordáis que 
era en la última página hay un resumen) 

7) Si en las preguntas abiertas os resulta difícil transcribir lo que os dice quizá os permita 
grabarlo con el móvil y lo podéis transcribir después con tranquilidad.

Contacto personal



El Contacto con la Empresa

1) Agradecer la participación y el tiempo que os ha dedicado.

2) Comunicarle que le haréis llegar el informe agregado con los resultados.

3) Despedirse amablemente

Despedida
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