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presentacion

Toda empresa requiere de una adecuada organizacion y
administracién para que los procesos se realicen eficientemente,
lo cual conlleva una mayor rapidez, reduccion de costos, y evita
la duplicidad de esfuerzos entre unidades y trabajadores. Ello
requiere que la entidad tenga claridad en sus metas, los recursos
que tiene y los puestos que necesita para lograr sus objetivos.

Cuando todo lo anterior falla, por lo general existe mala
comunicacion entre los diferentes niveles administrativos,
confundiendo mensajes, generando errores, accidentes o
confusiones, que redundan en una mala atencion al cliente.
Asimismo, se fragmentan los equipos y se reduce la cooperacion,
generando ambientes de trabajo desagradables para los
empleados y mayores gastos, asi como mayores riesgos de robos,
fraudes y pérdida de control de los procesos o de empleados
eficientes.

Gestion Empresarial 2, esta dirigido a las carreras de
Bachillerato y Perito Contador en todas sus especialidades.

El texto constituye una herramienta que permitira a los y las
estudiantes profundizar en los conocimientos acerca del mundo
de las empresas, especialmente en el area de la organizacion y
administracion. Centra los aprendizajes tedricos y practicos en
cuanto a la productividad, competitividad y estrategias generales
para realizar cambios empresariales. Se plantean metodologias
comprobadas para que los estudiantes puedan aplicarlas en
procesos de cambio en la gestion de una empresa. La intencion
es buscar mejoras, optimizacion, innovacion o aumento de la
propuesta de valor.



Métodos para solucion de problemas. Las competencias de un
colaborador para resolver problemas. Identificacion de principales
problemas de una empresa. Técnicas para solucion de problemas o
conflictos. Realizar un diagnostico de la situacion. Identificacion de
la causa del problema o conflicto. Planificar la solucion y evaluarla.
Implementar la solucion propuesta.

Los
colaborador

InciATvA
De acuerdo con la Real Academia de la Lengua

Espaiiola, tener iniciativa es tom:

erecTva
Como recordars, la comunicacién efectiy

la estrategia que se emplea pira comunicarse
entre autoridades, colaboradores y subalternos
dentro de una empresa.

@

Para

tos. Como dijo Viktor Frankl (investigador aus.
triaco) es la libertad para elegir nuestra actitud.
Jrente a las circunstancias del dia a dic.

La iniciativa es una herramienta que genera
valor para la persona que la posee y para la em-
presa que tiene colaboradores con esta caracte-

mas y tienen el concepto de “avanzar es mejor

que quedarse detenidos”. También suelen tener

mucha proactividad para realizar actividades
li

efectiva en una organizacin, es necesario
adquirir empatia y escucha activa.

En el primer caso, la empatia se refiere a la
participacion afectiva de una persona en una
realidad ajena a ella, generalmente identifica-

ia en los sentimientos de oira persona. Es la
capacida

de aceptacion del otro de forma genuina y
transparente.

Para desarrollar la iniciativa en el trabajo,

ala habilidad de
est jue otra persona esti expresan.
do, pero, ademas, comprende lus pensamientos,

‘Tomar decisiones con criterio propio, no
como un simple resultado de reaccionar,

ideas que esta persona tiene al
‘momento de realizar su comunicacion.

Cuando se da un problema en una empresa re-

la situa.

cién, tomar accion y asumir

+ Desarrollar habilidades técnicas para re.
solver situaciones con base en experiencia,

i we para expli
situacion, verificar que todss las personas
hayan entendido la situacion y explicar las

capacida

+ Desarrolar visin estratégica de acuerdo
Com ) cantent del trabal e 50 etk
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PENSAMIENTO INNOVADO!
Es Ia capacidad que tiene una persona para ge-
Rerar innovacion en diferentes 4mbitos de su

INTELIGENCIA EMOCIONAL
Se refiere a la capacidad de comprender las
‘emociones propias y ajenas. Esto implica la

las empresas.
Los colaboradores que tienen esta competen-
cia, ven siempre hacia el futuro, y tienen la
iniciativa necesaria para uilizar su creatividad
‘para resolver problemas o crear oportunidades.

Formas de generar el pensamiento innova-
dor:

+ Escuchar el ent a

beneficio de una buena interrelacién con los
paresy superiores, generando confianza.

Las emociones juegan un papel importante en
Ruestro dia a dia. Gran parte de las decisiones
empresariales son

menor parte por nuestras emociones.
Elementos de refuerzo:

e refiere al conoci-

Ioque ocurre a nuestro alrededor, incluyen-

do la naturaleza, silencio y comunicacién
bal

- Practicarlaapertura, ya quelasideasinno-

vadoras provienen de las mentes abiertas,

dispuestas a estar en constante aprendizaje.

Cualquier evento, actividad o conversacién

miento que desarrollamos acerca de noso-
tros mismos y la influencia que esto conlle-
va enla toma de nuestras decisiones.

- Autocontrol: se trata de reflexionar y do-
minar nuestros sentimientos o emociones
para no dejamos llevar por ellos, detectan-
do dindmicas y conciencias sobre la forma

- Estar en constante bisqueda de la pre-
gunta correcta, ms que de la respuesta

correcta. Es cuestionar todas las acciones y

preguntar *;Qué pasaria si.?

Desafiar lo establecido, ya que los avances

- Automotivacién: el factor motivacional es
importante en nuestra inteligencia emocio-
nal y aIa vez, un factor que desarrolla ma-
yor facilidad para realizar trabajos,

o y
lizados por personas que se enfrentan a lo
establecido y no temen a los cambios.

mente, dan como resultado la formacién de
una persona eficaz en la deteccion de necesi-
des u oportunidades. Sin estas cualidades,
una persona carece e proactividad y suele rea
zar las actividades de forma mecdnica

INTELIGENCIA INTERPERSONAL Y EMOCIONAL  $in crecer o aportar valor.

INTELIGENCIA
EMOCIONAL
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Introduccion a la productividad y competitividad. Definicion de
productividad. Definicion de competitividad. Competitividad de un
pais. Resumen y conclusiones acerca de la competitividad de un
pais. Competitividad de una empresa.

DEFINICIGN DE COMPETITIVIDAD

como “fndice de Competitividad Global® en
inglés lamado Global Compeitveness Index, el
mide la os paises des-

cepto de la competitividad. A continuacion, se

dela década de 1970, Este indice describe a la
como el conjurto de institucio-

La competitividad no es accident

Hems agrupado los ocho lemen-
tos esenciales en cuatro

competitividad s Adam Smith en su libro “La
riqueza de las naciones” publicado en 1776. En

e debe entender entonce, que existe un con:

dicholibro,
la "venlan absoluta” y se referia con esto a la
capacidad que tena un pas de producir un
determinado producto o servicio al precio
i hajo del mereado.

cepto a nivel macro, que
S rerere a o productividad de un pae
unomiro,queBace eferenciaa a productl
vidad de una empresa e

A continuacin, veremos alguras especificacio-
s para

tidad s Michael Pote, dircor e st

UN PAiS

to Estrategia uela
e Nogoci de Harsard. Fofe evabloc e
Ia competitividad de un pais depende de la

La compettividad de un pais estd confor:

innovar constantemente y mejorar.

De acuerdo con Sharon Oster, profesora emé-
rita de la Escuela de Administracion de la

Taclia a las empresas generar una mayor
productividad. Esto se logra st un pais cuenta
Eon inituciones fuerte, pliicas estratégicas
para favorecer la competencia entre empresas

define
de una empresa como la capacidad que tiene

hes de calidad especificos, utilizando eficien-
temente sus recursos, en comparacién con
empresas semejantes en el resto del mundo
y durante un periodo de tiempo.

Uno de 10 estuos més nfluyentes reacion:
ala competitividad es el reporte conoci

y uertos,
tecnologia,capial humano y dinamismo de ne-
goci

En el indice de competitividad global evalia
a los paises en funcion de 12 pilares indispen-
sables con los que se debe contar. Los pilares
estin agrupads en conjunts de acuerdo con
un eriterio estableci

Elimpuiso  a nnovacién

+ Organizaciény
solvencia

+ Entorno fisicoy
digital

+ Capital huma-

+ Evoluciény
mercado

Organizacién y
solvencia

Evemento 1+
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Toda empresa debe contener una estructu-
ra organizacional donde claramente estén
identificados los objetivos estratégicos y
especificos, los puestos de trabajo y las ac-
tividades que cada persc

Dentro de csta esructura organizacional debe

En ete caso, podemos mencionar como ejem

o 2 una empresa de vena d lros que ene
tres emplmdm 'y que estos tienen la confianz
de saber que la' empresa tiene la ﬂupamblhdnd
peraece rentealaguinatdsde icmpre
ferencia d tra empresa que v s conocida por
hacer pagos parciales de este beneficio laboral
a sus colaboradores y que termina pagando en
b

ambiente de competitvidad sana. Por ejemplo,
personal para resolucion de conficos, comités
de tica, personal porque vele por l transparen
ciaen luso de s recursos,ofcinas que evalien

Entorno fisico y digital

ELEMENTO 3- INFRAESTRUCTURA
A igual que el depend

cumplimiento_empresarial (leyes, tratados,
rde etc).

Por ejemplo, una empresa pequena que se ded
ca a la comercializacion de macadania, puede
ser mds competitva si tiene personal directo o
subcontratado para velar por el entendimiento
o regulacines intenacionales pard que sus
productos pue
Ventaja competitva frente a otras em-
presas que no cuentan con personal o especialis-
tas que conozcan las reglas de las exportaciones.

ELEMENTO 2- ESTABILIDAD ECONOMICA

e refiere a la condicion que tiene toda em-
presa de tener.

temente del tamano de la empresa
Ser mis comperitivas, deben contar con in-
fraestructura dindmica que se pueda adap-
tar alos cambios abruptos en el mercado. En
steclemento se puede mencionar a1 inaes-
it ey il gue poporeione spe-
Chicentes para 1o trabajadores,

Contesy proveedores.

o onpk, i et que g anple
clientes

Eompetiton e an estaane que aque (on

ga productos muy aceptados por los clientes, no

tiene espacios paraestacionaren n pals como

e . pueda s sudtade y due genere
confianza hacia los colaboradores y clientes.
La solvencia de una empresa para afrontar sus
compromisos genera estabilidad entre todos los

la cultura de rvwvlhlnnbn de la poblacion urba-
ne el servicio a domicilio,
pero el nicho de mercado de 05 comensales que
Vitan e ingar po una experienia e lerde n

O,
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capitulo

3

Concepto de globalizacion. Acuerdos y tratados entre paises.
Acuerdos de libre comercio: entre Estados Unidos y Centroamérica,
entre Chile y Centroamérica, entre Colombia y paises del tridngulo
norte de Centroamérica, entre México y Centroamérica, entre
Panama y Guatemala, entre Taiwdn y Guatemala. Balanza comercial
de los tratados de libre comercio. Globalizacidn e innovacion.

Regiasdeargen relcionados con el o

gen de las mercancias
Procedimientos aduaneros relacionados |

con el origen de las mercancia
Facilitacion del comercio

Medidas de salvaguardia

Medidas antidumping y compensatorias
Medidas sanitarias y fitosanitarias

10 | Obstaculos téenicos al comercio

11 Contratacién piiblica

12 Inversion

ELSALVADOR
Y. GUATEMALA

HONDURAS.

capitulo

2]

13 | Comercio transfronterizo de servicios |

TRATADO DE LIBRE 14 ¢

En este capitulo, se realizard un resumen

Desde la perspectiva empresarial, la globaliza-
ci6n se ve desarrollada desde los acuerdos co-
mercales que selogtan siscri e pies

de Gestion Empresarial 1 en cuanto a

de tal forr
cor productosy ervicos en m[erenles merca

sobre sus implicaciones y [a aparicion de.
los tratados comerciales como medio
relacién y crecimiento econdmico entre
paises. Al finalizar, se realizard un analisis.
¥ revisién sobre Ios principales Tratados
de Libre comercio entre Guatemala y los
diferentes paises con los que se tinen
relaciones comerciales.

En el libro de Gestion Empresarial 1 se hizo
una introduccidn acerca de los conceptos y ca-
racteristicas del fenomeno de la globalizacion.

tratados comerciales y el impacioque tenen en
Ias empresas. A continuacion, e presenta un
resumen deIa globalizacién.

elos.

Factores que impulsan la
globalizacién

APERTURA DE MERCADOS

CRECIMENTO Y :
RSIONESDE | -
EMPRESAS

PRIVATIZACION
DE EMPRESAS *|
PUBLICAS

oo f
PARA .

oo
ACUERDOSY' TRATADOS
ENTRE PAISES
Anora varmos  analizar s acuerdosy tratados
e han surgido a parc del fsnomano de la

globalizacion en nuesiro pais. Existe una gran
ariedad de acuerdos cuy: naturaleza es varia-

IZACION TLC ENTRE COLOMBIA Y PAISES 15 | Entrada temporal de personas de nego-
DEL TRIANGULO NORTE DE cios

CENTROAMERICA

Este tercer ratado invlucra 2 Colombia con
Los denominados paises del i

de Controamérica es deci, Guatetala, Fl Sal.
vador y Honduras. Estos cuatro paises iniciaron
negociaciones para llegar a un acuerdo comer-
cial desde finales de la década de los noventa

E1 16 de marzo de 2007 concluyeron las nego-
ciaciones, luego de seis rondas de negociacion y.
dos reuniones de trabajo en la que participaron
Los grupos representantes de los paises involu-
erados relacionados con el acceso a mercados.

Disposiciones administrativas e institu-
ales

17| Administracién del tratado
18 | Solucion de controversias
19| Excepeiones

20 | Cooperacion

2

EL 5 de noviembre de 2018 se realizo una am.-
pliacion al acuerdo vigente, en el que se in-
cluyen otras cadenas productivas de valor, es-
pecialmente la industria textil (hilos, telas y.
prendas de vestin) que anteriormente 1o esta-

agosto de 2007

En Guatemala, el Congreso de la Repiiblica ra-
tificé el TLC con Colombia mediante el decreto
322009 en septiembre del 2009 y entrd en vigor
dos meses después, es decir en noviembre de
2000,

El Tratado de Libre Comercio Colombia -
Guatemala, El Salvador y Honduras, consta
de veintiin capitulos, los cuales, de manera
similar al DR-CAFTA, buscan establecer 10 si-

1| Aspectos generales del Tratado
Definiciones generales y es

‘Trato nacional y acceso de mercancias
al mercado

KL
LD L

tamos de Colom)
fotografias. Redacta un ensayo ilustrado y
entrégalo a tu profesor.

Busca en el BANGUAT el valor de las impor-
taciones y exportaciones con dicho pais y.
colGealo en las siguientes lineas:

Importaciones:

Exportaciones:

‘f- ‘GLOBALIZACION Y TRATADOS COMERCIALES 39
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CERTIFICATION

Repaso de la definicion de estandares y normas. Norma ISO 9000.
Proceso para implementar la norma ISO 9000. Desafios para la
implementacion de la norma ISO 9000. La certificacién de calidad

ISO 9000. Calidad total en una empresa.

Una norma ISO es un conjunto de herramien.
tas que se utilizan en empresas, organizacio-
o entidades estatales, y que estan orien-
tades a ordenar A gestiony estandarizar os
procesos de la organizacion que las imple-
menta. La implementacién de una norma IO
implica realizar cambios e I operacio de a
empresa desde diferentes dmbitos. Eso
e s eremes o de normat 0,
cada una enfocada en una necesidad tangible
enla organizacion.

NORMA ISO 9000

La norma 150 9000 est relacionada con ali-

b o o ot
n cepiaaciin, Ia norma 150 5000
puede proporcionar un certificado que evi-
denci de que I rganizacion en cuestion

i o]

Escanea el c6digo QR para conocer una bre-
ve descripeion de los siete principios de la
gestion de calidad.

Ventajas de la norma S0 9000

Las normas 150 fueron desarrolladas para

nactén, orianacin, simplt

cacitnyur Ilnmcacmn de criteios en I orgs-

enera pricloalments

Teduccin de costor ¥ suments 1 afectv:
dad de una empresa.

Principales beneficios derivadas de la incorpo-

de 1a norma 150 9000 en una empresa,
institucion de Estado u

A. Aumenta elnivel de calidad enel producto

oper:
Stucrdo con 1a Industria 8 In que pertencce
lamisma.

Este estindar se basa en una serie de princi.
Bl

te enfoque en el cliente, la motivacion e
Implcacion de 1n ats iveccion, o enfodve
basado en procesos y la mejora continua. La
implementaci6n de la norma ISO 9000 en una
cién, ayuda a garantizar que los clien-

oy ervicio

orgar
tes obtengan produc
16 y de Buert cabidad, 1o que
trae muchos beneficios comercales.

Siete principios de la gestién
te calidad

Parala norma 150 9000, un principio

para la organizacion, los beneficios
que st genersy s accones que

pueden tomar para adquirir este
peincipo

beneficio que puede alcanzar una orga
cién. Elevar la calidad de su propuesta
valor genera beneficios hacia los clien-
s, trabajadores, socios e inversionistas.

formes deport acion
e lanorma IS0 9000 puede legar a fabrica
un uniforme deportivo con un

‘GESTION EMPRESARIAL 2 - CAPITULO 4

C. PARTICIPACION DE T0DOS LS.

La colaboracion de las personas que trabajan
en I empresa es esencial en los procesos de

evaluacion y aplicacion de auto-evaluacién son
factores esenciales en el desarrollo de la toma
de decisiones.

detodos osniveles panmpzn y3epropiande
Ia implem

Chcinter i genevacion de mm.nm, eco-
némicos, de reconocimiento, etc., son fun.
damentales para gue todas 1as personas s¢

CON LOS PROVEEDORES.
La implementaci6n de la norma requiere que
seincorporen estrategias y decisiones que gene-
ren relaciones de beneficio entre la empresa y
sus proveedores. El criterio de“si optimizar mis.

D. ENFoaUE BASADO EN PROCESOS
1

que me proveen la materia prima, nosotros lo
hacemos". En este caso se debe fomentar una
fate oo se

En esta etapa, la

mejor

arrollac un nueve manual de procesos due
d e

e compra y adquisidores, asi
tegia de entrega y gestion de pedidos y pa.

busquen la calida

del 150 9000.

t s
oy esencial para todas s empresas que
era oot ool nopma

E: Enrooue ot siTaua oama L aeeTion
H te paso es crear una oficina (o mejo-
rarla z)usleme] gues dedique exclsivamente

Ia gestién de la calidad. Un departamento o

e anaanany verihessis o proce
Sos para garantizar que se cumpla con los re-

Realizar un proceso de auditoria y
evaluacién interna
uego de realizar las actividades de implemen-
taci6n de gestion de la calidad bajo los estén-
dare d lanoma 150 9000 iene e roces de
interna por arte del

poe o » I empreca. contutiora
m.mua-, e a que se revisan 1os esténda
rificar que las

nera ese enfoque para los sistemas de gestion.

F. MeJora coNTINUA
Dentro de la cultura organizacional, debe per-

para
gestiones realizadas cumplan con todos 10s

imientos. Esta es la mejor herramienta
para fltrar errores potenciales,establecer pun-
1050 procesosen donde s reculeren cambios

mear
parti d los aprendizajes quese van abtenien-

lo cuando se realiza la documentacion de los
proceso.Ese proceso e me;m continua hace

ras en la gestion de la calidad y
en la calidad productiva en si.
Esta estrategia es el conjunto de
procesos de auto-evaluacion a la
que la empresa se somete.

G. ENFOGUE BASADO EN HECHOS

TOMA DE DECISION
Se debe iniciar con el enfoque de

tomar decision a
pas . datos,

probables que permitan tomar
decisiones con w

ocumenacion,evaluacion el pro-
ceso, implementacion de factores de

93

adicionales. La auditoria
et m o o 4. et ottty
establecido por Ia norma.

Uno de los elementos imprescindibles para im-

plementar una norma es, como se explic arri-

a,la contratacion de un consultor certif-
cadoy experto en el tema.

El segundo elemento_que puede
contribuir con el objetivo, es Ia uti-
lizacién de teenologia. Desde

s de g
.‘ ;’mylzrmen;a mejores c nr:es e‘n
eneficio de la generacion de cali-

& Gadenlasorganizaciones.

‘f- NORMA DE CALIDAD IS0 9000 65



| 'CALIDAD
MEJORA

EFQM - European Foundation Quality Management. Diferencia
entre ISO 9000 y EFQM. La mejora continua en una organizacion.
Principios de mejora continua. Proceso de mejora continua como
forma de vida. Método Kaizen. La motivacion en los sistemas de

mejora continua.

ot iarviens o conep do i ok
e la organizacion satisfaga
as necesidades e intereses de los stakehol-

Representa lo que los propietarios y colabora
realizar a nivel individual y orga-

nizacional: planificar lo que se desea ob

y P

ders? La calidad total,

fine comola filosofia organi; tie-

e como objetivo satisfacer las expectativas

Los principios de calidad total fueron

desarrollados por Deming, cuyo prin-

cipal aporte fue la creacion de o cir-

culos de calidad, también llamados
los circulos de Deming,

Los circulos calidad son
herramientas que se utilizan

para que grupos de trabajo se
retinan voluntariamente

solucionar un problema o crear
oportunidades dentro de las
unidades o departamentos de
una empresa, pensando en los
diferentes grupos de interés Eigrae
deu n.
Bl circulo de calidad consiste en-
tonces, en desarrollar un conjunto
de estrategias en secuencia para cual-

ina organizacidr

quier situacién que pueda mejorar la ex-
Periencia delos grupos e intarés.

Estacirculo esté conformado porlos

Finalmente, en
el objetivo, se debe cambiar la
planificacion para ser mas efectivos.
¥ volver nuevamente.
a ejecutar el circulo.

L caldd ol ure oot
necesita de normas

Tl sus principio. Po elloexite ¢l

celencia inspirado enla

calidad total denominado EFQM que

lity Management
‘pea para la Gestion de la Calidad”.
EFGM - EUROPEAN

FOUNDATION QUALITY

P MANAGEMENT

EFQM s una fundclén i fnes

de lucro que se loc
pes, especiicament.en Broselss,
1 capitl b BéTgie. ot fondd n 1989 Con
el objetivo de aumentar la comperitividad de la
economia europea. Sus principios se basan en

rifica, hacer,
Vericar y achua
wasco esmarécico
FEastay
oA
S
a

elniac

Valoralclentey
“Sotenibitdad

Tliam Edwards Deming,

La EFQM proporciona un mar:o préctico para
Ia gestion organizacional. Su objetivo es desa-

gz TYC
=,

Los piLARES DE
R EXCRLENCIA

Inicialmente, el enfoque de calidad se dedicaba
excusvamente 3 a calidad de un

servicio. Con el paso del tiempo, la globalizacion
¥ia competiivntad, el concopio fae migrando
hacia la calidad total, que incluye atencion a
los lientes y luego & 10 grapas
stakeholders de una orgas

Con el crecimiento de las dreas de calidad en
una organizacion, aparece un nuevo concep-
0, ¢l de aseguramiento de la calidad. Este se

‘cobra mayor protagonismo la mejora continua.

Lo que tienen en comiin la calidad total con la
mejora continua es que ambos se basan en el
ciclo de Deming, que bisicamente estd com-
puesto por los procesos de: planificar, hacer,

4. Revision

‘También se enfoca en la calidad de los resulta-
dos que se producen, compardndolos con los

ary
bisica en el praceso de la mejora continua de
cualquier organizacién. Su uso principalmente
seda

que fueron un inicio. Por ejem-
Bl un restaurante determin e s pliic gue
debe producir un plato de almuerzo en qui

El desarrollo de la calidad total y la mejo-
ra continua han dado lugar a los modelos de
gacelencia, que se definen como estrategias

basadas en criterios ¢ instrumentos de eva:
I is to-eva.
de una organizacion. Eso quiere decir

que un modelo de excelencia sirve para crear

pa. la empresa analiza y compara el resultado
real con el propuesto inicialmente. De ahi parte
el proceso de mejora continua.

Enfoque:
Esteprincipo establece e, una vez propues
t0s los resultados esperados, se debe

zar Ia mayor visibilizacién posible de ellos y

¥y

en errores que se cometen y que les permiten

alas empresas realizar sus propias auditorias
iz ?

ponerlos a
izacin.Etomplicaque e deben rea
lizar las actividades s para que todos

PRINCIPIOS DE MEJORA CONTINUA

Los Ia mejora continua suelen es-
tar Atamente gados con os d calidad totaly
comlosdelos modelo d excelncia Dentro e
i fundamentos se encuenira unes
16gico denc o REDER.que exé integraco
o cuatro principos hésicos,los cuales s des.
criben a continuacion:

Resultados:
Esteprincilose basaen el

o que todaslas

Tos colaborad e s principales
actvidades 1a constanie visbildad e 1o e s¢
desea conseguir.

Despliegue y evaluacién:
te Ia mejora continua es el

el caso de las empresas, cuando ha llegado el
momento de implementar un objetivo y toda la
organizacién se encuentra enfocada en el mis-
mo, es de suma importancia el despliegue de la
capacidad, aiivos y recursos necesarios pa

deben identificar I

realizada la tarea,

hcantar'y eator dehen sbtr shincados s on
objetivos y las politicas de la organizacion.

&)

e 1a forma en la que
se debe evaluar.
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denominadolas 3 C: cliente, competencia y cambio.
‘También establece las 3R de la ingenieria: red-
sefo, retool y reorquestar.

Pasos de la reingenieria

organizacional
0,
[ES
[vEsTehY

En grupos, investi-
guen el caso de la
industria automotriz

swiss  soso
dense de os atos 0. “'"m’ = IE By e
Analicen qué aecio

EMPOWERMENT - LOSTRES EJES DEL
[EMPODERAMIENTO
EMPODERAMIENTO
o

También aparece el empowerment, que viene de la mmmwmm:
mano con 43 esratgias de administracion os recur- redanT
sos umanos conoci oo o s e s
personas,ya e wiliza
Heio para n organizacion. I E

ST
El empowerment, significa empoderamiento y es una potencipoiesosl. (=1
herraiienta de gesion empresaral que congste en
desarrollar en los trahajagores facultades que 1es e
permice desarrollar un potencial en su desenvol- N EEEEEe
vimiento personal y profesional. Estd ligado con la . = A
Sutonona, motvacion ¥ proveeduria de herramien-
i eyl csimientode persoal (e s e ( VENTAJAS COMPETITIVAS )
brinda herramientas  isurtos que forman parte de1a
organizacion para que desarrollen (000 Su POIeNCIl Y  icramertode s enace
Tu€ Por Sus ropios meeios o pdrian consegui. Oy et

Loritad
abservarmos AT

cu‘lus ierssrcen of eraog demoeriticn o 1.
c.o.\ Forciempl,una empresa e oo alger e oo
E =

ra el o st ey G e e, L
bilidad s

Toreseas oy que pisdadesemitvorse o

el . Tambn o cempl deenpderamicnto | Cofars n e

dartela autoridad a este empleado r sus pro- ""“'C';.“'n”;‘.‘i';

pias decisionesy a presentar resultados de elas. compomiay e, 1

Design Thinking se define en-
tonces comola forma de pen-
sar y crear cosas centradas

e interaccidn con el piblico

objetivo, entender su forma de

pensar, analizar movimientos,
i etc.

Reingenieria. Empowerment — empoderamiento. Sistema Just in
time. Benchmarking. Outsourcing. Design Thinking. Coaching.

5. Evaluas
Finalmente, los_consumido-
= oiatvos eabtan,

necesidades que se buscan
satisfacer.

Existe una variedad de dm-
bitos de aplicacién, como el
desarrollo de productos y
servicios, politicas piblicas,
intervenciones urhanasy:
quitechira colectiva, diz
organizacional, manejo_de
comunidades, planificacio
estratégica, etc. La metodolo-
gia design thinking tiene como
prioridad ubicar al ser hu-
mano como centro de toda
actividad, ya sea comercial,
social o politica.

2. Definir:
Busca definir cudl es el pro-
blema u portunidad i

tapa anterior,
uilizando gm0 el téenicas
de evaluacion y priorizacion
e nernaiduns, asf como con-

grupo objetivo

3. Ide

Uiliza la divergencia, para
disefiar la solucién al pi

blema aefnido y wtiliza para
lo herramientas cre:

que permitan generar lluvias

design thinking en un proyecto
oactividad es el siguiente:

1.
Fase inicial, esencial para el
desarolo do la metodoogia-

(ponerse en el lugar de los de-
més) y recibe la mayor canti-
ion. Ui-

nando las mejores solucones

de acuerdo con los reque

Tnientos de los conomiorss
v

4. Prototiy
usca, matcriaizar ideas y
soluciones, utilizando_ dife-
s esrategas, como arte
factos fisicos o digitales, his-
torieas, juego de o ot
nstruir los prototi

e debon ser validados
testeados en It tapa

Tacén wiisando para oo

n grupos, realicen un pro-
ceso de Design Thinking en-

focandose en un tema que tu
ocente. dusighe, posd ser

trabajo. Presenten a traves de
ayudas audiovisuales en clase
y definan qué fue o mis il y
‘mis difici al realizar este pro-

COACHING

es una metodologia re-
Tocionads con s rormetion
preparacion de las personas.
La palabra coaching provie-
e del inglés y s traduceion
literal es entrenador, que
més

liza el pr

desarrollo personal y

como metodologia.para
© consecucién de ob-
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LA INFORMACION SE DEBE
CLASIFICAR

Este es un proceso crucial en la gestion de la
informacion en una organizacion. Se trata de
Ia accion de seleccionar  ordenar Ios docu-

hacia los clientes, informacion e transparencia
enla gestion de la empresa, maruales de usuario
del producto o servicio que generan, etc.

En el caso de la informacion de cardcter perso-
nal, es decir, aquella que afect la privacidad

hton 12 corrects cheincacion de n miorma:
cién genera mas eficiencia y productividad en
un proceso de produccion determinado, auna-

sobre clientes y proveedores, las cookies qu
almacenan las piginas web olos datos de las
camaras de seguridad y almscenamiento de

es-

do a que agiliza

ciones con el menor

Clasificacién segin el acceso:
Una forma de clasifica a nformacion ¢ por
io de la creaci6n de categorias. La prime-
ra clasificacin pusde estar 4o acubrdo con ol
acceso que se le debe dar ala informacién.

CATEGORIA CONFIDENCIALY
Se trata de a informacion sensible de la organi-
zacion. Su acceso estd restringido unicamente
a la Direcci6n y aquellos empleados que nece-

i i lizar sus activida-

cional, especialmente la relacionada con la
ley de proteccion de datos.

Otra informacion que debe ser almacenada y
gestionada de forma cuidadosa es todo lo re-
lativo  1as ptentes, modelos dssplicacién,
marcas  diseios ndustrales. Eta infor
Gon e elcada y debe ener sspcial culdado
B Smacenann entny aion.

[ —

Escanea el codigo QR y observa el video so-
bre Gestion documental, archivo y normati-
vidad, para conocer mas informacion sobre
Ios pasos de la gestion de documentos. Con
dicha informacion, redacta un ensayo que en-
tregars a tu docente con los pasos descritos,

o, in e
quier indole, estados de cuenta, informacion de
impuestos, etc

CATEGORIA INTERNA:
Esta es Ia informacion propia de la empresa,
que es accesible a todos los empleados y que s
requiere para desarrollar los procesos de for-
‘ma continua o con la menor perdida de recur-

y
su origen y nivel

de importanci

Adicionalmente, la clasificacisn de_informa-
y documentos puede también realizarse

el momento en que ingresa una solicitud de un
cliente, el correcto ingreso de ia informacion y

s0s. En este ueden estar, por
ejemplo, la politica general de la organizacion,
el directorio de personal, informacien general de
procesos, acuerdos de trabajo, et

e tata do n nformacion Jmaterial doa em-
presa sin restricciones de difusion. Por ejemplo,

INFORMACION URGENTE:

e refere 020 o de comunicacion fisk-

ca o digital que requiere la atencion inme-

diata de los miembros de la organizacion y
\da una respuesta igual de répida

para reali

Por ejemplo, el aviso de una intitucion piblica
de

O

Inspeccion y mantenimiento. Mobiliario y equipo. Programas
y estructuras de programas de inspeccion y mantenimiento.
Almacenamiento de informacion en el trabajo diario. La informacion
se debe gestionar como un activo. La informacion se debe clasificar.
La informacion se debe almacenar correctamente. La informacion
debe tener un programa de inspeccion y mantenimiento.

LA INFORMACION DEBE TENER
UN DE Y

rsal )
son dispositivos de pequeno tamafio pero que

La informacién, al ser un activo, debe tener los
cuidados respectivos para que permanezca en

y sea un aliado en el desa-
rrollo de la organizacin.

El programa de inspeccion consiste en que

cargada debe realizar inspec-
ciones pericdicas a los documentos, archivos,
hojas electrénicas, etc, de toda la informacion
que genera la empresa. Desde archivos fisicos
que deben ser inspeccionados para prevenir
que se deterioren con el paso del tiempo, hasta

I d
‘0 e nformacion el denomina cominmen-
Est

cenan la informacion electronica para evitar

tellavero
uno delosalrmentos mis ilaados para alma:
cenar informacion, ya que se puede conectar a
Cunlquie ordenador, ndependientemente de
susistema operativo.

ALMACENAMIENTO EN LA NUBE:
1 I

que no permita la correcta visualizacién de los
mismos.

El programa de mantenimiento se enfoca en
realizar las acciones para mantener la informa-
in en correcto funcionamiento tomando en

"

la actualidad y
que representa muchas ventajas. Inicialmente,
almacenar en la nube es el proceso mediante
el cual una organizacion adquiere una cierta
cantidad de espacio en los servidores de inter-
Ret y que almacena la informacion requerida

+ Limpieza de estanterias, Libreras o espacios
de almacenamiento de informacion fisica.
+ Limpieza, secado y sacudido de documen

+ Limpieza, aplicacin de programas antivi-

I
y adaptados para ello. La principal ventaja es
que el almacenamiento en la nube no requie-
re que la empresa esté conectada a una red
NAS, ni que acceda a los datos en un sistema
de i lacome

+ Limpieza de gusanos informativos u otros
agentes que potencialmente pueden dafiar

a los dispositivos electranicos.
+ Revisién y mantenimiento en general de las
los dis.

putadora. Algunos de los proveedores mis co-
Rocidos para brindar este servicio son Google,
Microsoft, IBM, Dropbox, etc.

positivos electrénicos.

[ ————

Escanea el codigo QR y observa el
bre Almacenamiento en la nube, para cono-
cer mis informaci6n sobre qué es, sus carac-
teristicas, sus ventajas, proveedores y otros
datos de interés.
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CONFIANZA
COMPROMISO
(ON 105
PLANES DE
CION
APERTURA | e
oaAEL
N
~
;
N ENFOQUE
EN OBTENER
RESULTADOS

Confianza entre los miembros del
equipo:

Esta caracteristica es esencial en el desarrollo
de grupos de trabajo efectivos. Se trata de la
construcci6n de una cultura de confianza, en
donde ods los miembros del equipo se sen-

cada miembro del equipo
pone para cumpli Con sus abjetivos personales
¥ grupal

Enfoque en obtener resultados:
Los grupos de trabajo deben establecer el en-
fo i

des sabiendo qué es lo que se necesita de cada

ino de ellos y cudles son sus factores criticos de
éxito (qué necesita realizar para tener xito en
sumision y aporte al grupo). £ enfoque sobre
los resultados debe ser colectivo, es decir, (o-
dos deben trabajar por el mismo objetivo y sus
formas de medicién pueden variar de acuerd
con las fortalezas y debilidades de cada miem-
bro del equipo.

En grupos reflexi-

cas que deben tener
los grupos de trabajo efectivas.

1. Indiquen cudl de estas cuatro son las mds.

i exprincias aboresy erronaie. Eoa

ya que requiere
de tiempo,

empatia y crear espacios para la construccion
de relaciones sanas y de respet.

Apertura para ol deba
En esta caracterist sarrolla la capaci-
dad que tiene el (mpo e rabajo en acepta

Indiquen las que regularmente son las
que mis s encuentran 2n un grupo de

as diferencias que hay entre cada miem: trabajo:
bro del mismo, due tlenen diferentes ideas
la cor

de soluciones. En

encontrar debatessaludablesbasados en 1 res:

o pusde y debe estalecer sus purtos o vista
para la resolucion de conflictos, problemas u
SPortunidades de mejos.

Compromiso con los planes de accién:
Los resultados de un equipo se logran unica-
mente a través del compromiso con las de-
cisiones que como equipo han acordado
velar poraue se cumplan en el tiempo s
pulado.

2C6mo se pueden fortalecer los grupos de
trabajo?

e en iena pane de a pependencia’y

G

e [W]EGEE

Implicaciones. Principios basicos para el trabajo colaborativo. Equipos
de trabajo. Caracteristicas de un equipo de trabajo efectivo
Habilidades requeridas para miembros de equipos de trabajo eficaz.
El rol de cada integrante. Circulos de calidad en los equipos de trabajo.
Liderazgo. Delegar. Teorias de liderazgo. Delegar versus centralizar.

herramientas, desde un horario laboral regu-

Iar en donde e consgnan todas s sctividades

que debe completar, hasta el desarrollo de ma-

trices que establezcan un ardeny jerarquia de
permitan

Escazen el 600 QR y observa o video s
0 trabajar en equipo. Luego con la
mlurmacmn dada, escribe un ensayo donde
s 1o que Bruce Tuckman y Richard

Presetar e radon.

Habilidad para toma de decisiones:
Esta habilidad se refiere a la capacidad que tie-
ne un miembro del equipo para tomar sus pro-

HABILIDADES REQUERIDAS
PARA MIEMBROS DE EQUIPOS DE
TRABAJO EFICAZ

Una vez hemos analizado cusles son las carac-
teristicas de un grupo de trabajo efectivo, ahora

mos conocer las habili
cias que se requieren para que los miembros
e un equipo de trabajo aporten de forma
positva y proactiva n la obencion de metas
describen

que conlleve la toma de una u otra decisién.

bilidad de toma de deci quiere de lo
que se conoce como eriterio propio, es dec,
tener Ia habilidad de poder escuchar consejos,

comentarios o indicaciones de otras personas,

también tener la capacidad de tomar las
decisiones a partr de los aprendizajes obteni-
dos.

Comunicacion efectiva:
Sin duda, las habilidades de comunicacion ha-

o prncipales ablldades necesira.

Organizacior
Una persona debe contar con la habilidad de
‘poder organizar sus actividades y capacidades

“xameate imporuntes Quaieo da 14 CAPAGH
dades que se deben dsarrlla por s pers-
nas efectivas. En este sentido, el desarrollo
de la comunicacion verbal y no verbal esde
vital importancia para transmi

iones, decisiones o estrategi
bienestar del equipo de trab:
para comunicar ideas se puede lograr por me-
dio de la prctica de la oratoria, tratando en
todo momento de mostrar los beneficios de las
personas que escuchan activamente nuestra co-
municacion.

Creatividad e innovacién:
Otra habilidad imprescindible en la construc-

fectiva en un grupo de
trabajo es el desarrollo de las competencias re-
lacionadas con la creatividad e innovacién,
entendiéndose como la capacidad de realizar
acciones, estrategias o propuestas de forma
nnovadora, cresiva y co altos elementos

P
un grupo de trabajo que busca la obtencion de
un resultado especifico. La organizacion invo-
racién del tiempo, recursos,

ades y debilidades en

organizacion requiere apoyarse de diferentes

nese caso, 56 menciona
Conatemani 1 dicho pensar uera de

Caja, que hace reterencis a la cupacidad de
abordar los problemas u oportunidades desde
una perspectiva no tradicional, sino més bien
adaptada a los requerimientos de la organiza-
cion.
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Planificacion. Tipos de planificacion. Definicion y etapas de planifica-
cion estratégica. Crear la estrategia. Definir la estructura organizacional.
Aprender y adaptar la estrategia. Evaluar y volver a iterar. Adminis-
tracion estratégica. Etapas o procesos de la administracion estratégica.
Diferencia entre administracion y planificacion estratégicas. Planes de
accion para implementacion de estrategias. Ejemplo de un caso.

[— z PEST e Gt
R .
= i
|y
s bl T
FactoresSocoles '--m Factores Tecnolégicos esta perspectiva,
o i
e s, .
Ty rtis B e om0 g, e R, S B ¢
i oo Bl

10 uso correcto de los recursos.

+ Perspectiva de los clientes: en esta segunda perspectiva, el CMI busca establecer estrategias.
que permitan la completa satisfaccion del cliente y usuario de una organizacién, la retencion

Aniust
[t ———
cultural and technology) nace esta herramienta

Rada para analizar el entorno o el factor
externo del anlisis FODA. Es de gran utlidad

Poder de negociacién de los comprado.
res o clientes: esta fuerza hace referencia
a la capacidad que tienen Ibs compradores,
cllente o siarios e negosar por preco
calidad, experiencia o servicio de

para identificar 'y amenazas
desde la politica, economia, sociedad, cultura y.
tecnologia.

Por ejemplo, una empresa que se dedica ala pro-
duccion de productos agricolas puede utilizar la
Herramienta de andisis PEST pa

cor iede afectar la situacién econémica
erputs de una trmentay hurocdn e 1S ven-

‘rocusca una orga,
nizacién. Cuando los clientes encuentran
en el mercado productos y servicios susti.
tutos de lo que una organizacion comercia-
liza, les da a ellos un poder de negociacion
mis alto para bajar precios, aumentar cali-
dad, mejorar experiencias,etc. En cambio,
si no existe mucha competencia y no hay

muchos productos sustituos de a oferta

s,
o de la empresa.

También puede identificar desde la perspectiva
Sociocultural el nivel de aceptacion de un deter-

ir 10 en un mercado internaciona,
por ejemplo.

En general, podemos decir que la herramienta
de andlisis PEST es de suma importancia para
femas relevantes para una organizacion que

2

el poder de

Ia infraestructura y sistemas
negociacién de los clientes tiende a bajar, e ién y 1 re
ya que no tienen muchas opeiones de poder lacionado para que la orga-

adaquirir el producta o servicio deseado.

Poder de negocacion deos proveedores
o vendedores: de la misma forma que los
Clentes,est elmentose rellereal capack.

ad que tienen los proveedares e negociar
sus precios y las condiciones de entrega en
una organizacion. Evidentemente, i existe
una cantida roveedores,

i, po ool a acon Lo pott
tiasfscles,hbitos edcativos,reulacones al

el poder de negociacién de ellos se verd
reducido y si por el contrario, hay muy

daccsoala A

Awdutis PORTER o8 s cwco

E1 andllss PORTER, nombrado as por su crea-

pueden establecer para la organizacion
pueden ser muy favorables para los pro-

Amenaza de nuevos competidores en-
trantes: esta fuerza se refiere al riesgo para

de cadena de valor de la orga

que generen una mejor y efi-
ciente respuesta de parte de la
empresa deben priorizarse en
esta perspectiva.

+ Perspectiva de la formacion
erecimiento: esta perspecti-

va hace alusion alos procesos

y estrategias para satisfacer
necesidades y requerimientos

Soluciones para el correcto
desenvolvimiento de sus tra-
bajadores y proveedores.

FORTALEZAS __ OPORTUNIDADES

Vin e o

" organzacion

Awusis FODA:
umbién conocido como andlisis SWOT por sus
siglas en inglés (strengths, weaknesses, opportu-

jue se basa en las caracteristicas internas de
Ia_organizacién (fortalezas y debilidades)
y las caracteristicas externas (amenazas y
oportunidades)

A partir del anlisis de estas caracteristicas,
Se puede realizar una planificacion mis certe

escon o e o phcse  Chlo nevas enidadc que produacan I e onoce 12 Stuacion s en 1 e una
o b b ash.  misma s pare s iso marcdo aue organisacion s encuenta o panfcar una
il < en una indusria especis i i u aiacion s encuenzay s planicar
o Eta herramienta articula 3 lemenios i, actualmente s etd tendiendos Esto se e it bisady e perieeciona a orale-
a L ,For lem OEBLIDROES  ANENAZAS iminulr Ias deblidades, sprovec

plo, una empresa de venta de helados tiene

O

Ias oportunidades y eliminar las amenazas.
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4 C versus 4 P. Hitos recientes. Tendencias globales. Estrategia
digital. Objetivos SMART. Buyer Persona. Activos digitales. Nuevas
tendencias en estrategias de marketing. Social media management.
Redes sociales. Difusion y programacion. Analisis. Promocion.
Publicidad y pauta. Analitica y métricas. Reportes. ¢ Existe
diferencia en el marketing digital con el tradicional?

DIGITAL?
les por maneras concretas de satisfacer una
necesidad basica. ing digi

Kotler afirma que las necesidades y 1os deseos.

isqueda, inter-
les y otros canales. En
ar los canales digitales
para trasladar marketing tradi
cional al universo digital.

Translation Machine

Universo Digital
Marketing Tradicional

8 —
=

‘Canales Digitlos.

4CVERSUS 4P EsempLos:

* CO-CREACION | CONSUMIDOR: IKEA lanzo *Co-crea-
Al estudiar habl (eIKEA' Ios consumi-
delas 4 P (prods i

y promocion), o marketing mix.
i .

CTSOMA®G  puedan personalizar costos a su presupuestoy destino
+ CONVENIENCIA/ ACTIVACION COMUNITARIA: eneco-
comno e b e o g nomias compartidas d igual a igual
uando se habla de Ia dimen-
digital del marketing, se * COMUNICACIO!
fexdo i varacign
lasa (mm.m.m

de dos vias
i pageo Whatsapp.

y comu

El Mix Tradicional (Las 4P)  EI Mix Digital (Las 4 C)

Segin Kotlr las 4 C

esin dadas por: ﬁ “Producto”
d “Precio”

“Plaza®

@’: “Promocién”

Master en Marketing Digital.

Aporte: Licda. Lucia Garavito,

Necesitg P

Ed CY L) & £} TJ
o St ol

deci
tos en que el consumidor
(ya sea como prospecto o
bier i

o, 65 una excursncon prads Suar Hogo).
Objtho e ot e consc (oot o3 et e .
e oty
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