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INTRODUCCIÓN 

 

El sector empresarial, y en particular la empresa privada a nivel de PYMEs. Constituye 

un punto fundamental en el desarrollo socio-económico y humano de los diferentes países 

de la región por su aporte en la producción, empleo, valor agregado y exportaciones.  

Para hacer frente a las exigencias de este contexto, el perfil de preparación académica del 

estudiante en el área de la Administración promueve profesionales con gran capacidad de 

análisis y toma de decisiones, con un pensamiento lógico, humanístico, bien 

fundamentado y, con especial énfasis, fomenta el desarrollo del espíritu emprendedor.  

Una de las herramientas que aporta directamente a estos requerimientos es el dominio del 

proceso administrativo, elemento que proporcionará métodos y técnicas a utilizarse en 

cada ámbito de la dirección en diferentes organizaciones. Este efecto, acrecentará las 

posibilidades de que en un  futuro los nuevos administradores tengan la capacidad 

necesaria para liderar empresas del sector público y privado, así como para desarrollar 

emprendimientos con alto grado de discernimiento, bajo la premisa de eficacia y 

eficiencia, generando un verdadero cambio en el contexto empresarial ecuatoriano, y así 

lograr resultados competitivos, tanto a nivel profesional como personal. 

El presente trabajo tiene como finalidad brindar un amplio contexto acerca de las distintas 

escuelas de la administración y su evolución, con aplicaciones de cada una de las épocas 

y su impacto en el entorno competitivo actual, así como la conjugación de las cuatro 

funciones básicas organizativas que se caracterizan por ser secuenciales y cíclicas; 

definidas como: La planeación, organización, dirección y control.  

 

La función común de todas las empresas es impulsar la productividad y competitividad 

para el crecimiento económico sostenible, generando empleo digno o desarrollo de 

emprendimientos con análisis fundamentados, realizando procesos lógicos que den valor 

agregado a la generación de bienes y servicios.  
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UNIDAD I  
 

TEORÍA GENERAL DE LA ADMINISTRACIÓN 
 

1. Concepto de la Administración. 
 

Introducción a la Administración  

 

Según la etimología del término, administrar viene del latín ad (hacia, dirección, 

tendencia) y minister (subordinación y obediencia); esto nos da la idea de que es una 

función (entendida como conjunto de actividades que tienen un propósito) que se 

desarrolla bajo el mando de otros. (Gelves, 2011, pág. 12) 

 

Por lo tanto, la administración como disciplina científica constituye «Un sistema de 

conocimientos metódicamente fundamentados cuyo objeto de estudio son las 

organizaciones y la administración de éstas en el sentido de conducción, proceso, gestión 

de recursos, etcétera. (Flores, 2012, pág. 45) 

Dicha disciplina trata de investigar, explicar, comprender y predecir los “por qués” en 

todo tipo de organizaciones, en todas y cada una de las partes que componen las 

respectivas estructuras y en el “modo o estilo” en que las organizaciones son 

administradas, conducidas o dirigidas por individuos o grupos que adoptan decisiones 

para alcanzar objetivos y satisfacer fines». (Gelves, 2011, pág. 14) 

 

"Proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o relación de trabajo, 

la que se fundamenta en la utilización de recursos para alcanzar un fin determinado". 

(Ortiz, 2009, pág. 8) 
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La administración también se puede definir como el proceso de crear, diseñar y mantener 

un ambiente en el que las personas laboren o trabajen en grupos, y alcancen con 

eficiencia metas seleccionadas. Con administración, las personas realizan funciones de 

planeación, organización, integración de personal, dirección y control. (Delgado, 2014, 

pág. 45) 

 

2. Principales escuelas de la Administración 

1.1. Escuela Científica 
Principios de la administración científica  
 

¿Frederick Winslow Taylor (1856-1915), Ingeniero industrial de profesión, nació en 

Filadelfia, Estados Unidos de Norteamérica, y se le ha calificado como el "Padre de la 

Administración Científica", por haber investigado en forma sistemática las operaciones 

fabriles, sobre todo en el área de producción bajo el método científico.  

 

Frederick Taylor llegó a la conclusión que todo esto era aplicable a cualquier organización 

humana. Entre sus conclusiones se encuentran: 

 

No existía ningún sistema efectivo de trabajo.  

No había incentivos económicos para que los obreros mejoraran su trabajo.  

Las decisiones eran tomadas militar y empíricamente más que por conocimiento 

científico.  

Los trabajadores eran incorporados a su labor sin tomar en cuenta sus habilidades y 

aptitudes. 

Frederick Taylor desarrolló métodos para organizar el trabajo, considerando los 

materiales, el equipo y las habilidades de cada individuo. Éstos se han llamado tiempos y 

movimientos, hoy conocidos como operaciones del proceso o sistema. (Delgado, 2014) 
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ADMINISTRACIÓN 
CIENTÍFICA

Frederick Taylor

PLANEACIÓN
 

EJECUCIÓN
 

PREPARACIÓN
 

CONTROL
 

 

Figura 1: Método científico de Frederick Taylor 

 

 

Principios básicos de Ford  
 

Henry Ford nació el 30 de Julio del año 1863, en una granja, en Greenfield, Dearborn, 

Estados Unidos, en el año 1879 se asentó en Detroit para trabajar como maquinista. 

Tras varias experimentaciones y fracasos, en el año 1903, fundó su compañía Ford Motor 

Company. 

El método de producción propuesto por Ford, denominado popularmente como Fordismo 

fue el siguiente: 

x Disminución de los tiempos de producción mediante el uso eficiente de la 

maquinaria, las materias primas y la distribución acelerada de sus productos. 

x Reducción de inventarios en proceso. 

x Aumento de la producción debido a la especialización del trabajo y al empleo de 

la línea de producción. 

x Salario mínimo por día, hora y jornada máxima laboral de 8 horas. 

x Desarrollo vertical (desde la materia prima hasta el producto terminado) y 

horizontal (desde la manufactura hasta la distribución). 

x Líneas propias de crédito para la financiación de los vehículos. 
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Figura 2: Procesos de Servicio 

 

 

2.2. Escuela Clásica 
 

Principios de la administración clásica 

Henry Fayol 
Henry Fayol nació en Estambul, 1841 - París, 1925. Ingeniero y teórico de la 

administración de empresas. Nacido en el seno de una familia burguesa, Henry Fayol se 

graduó como ingeniero civil de minas en el año 1860 y desempeñó el cargo de ingeniero 

en las minas de un importante grupo minero y metalúrgico, la Sociedad Anónima 

Commentry Fourchambault. 

 
Fayol desarrolló su lista de principios de las prácticas que usó más a menudo en su trabajo. 

Las utilizó como guías amplias y generales para una administración eficiente.  
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Sus contribuciones reales no fueron en sí los catorce principios, pues muchos de estos 

fueron producto de los primeros sistemas de las fábricas, sino más bien su reconocimiento 

formal y la síntesis de ellos. (Bedoya, 2009, pág. 67) 

 

14 Principios de la administración clásica de Fayol.  

 
Principio de la división del trabajo: La división del trabajo es un imperativo de orden 

natural, para la obtención de resultados en cada área de trabajo. 

 

Principio de autoridad: la autoridad consiste en la facultad de mandar y en el derecho a 

ser obedecido.  

 

Principio de disciplina: la disciplina consiste en el respeto y acatamiento a las normas 

establecidas, lo cual lleva a las personas a comportarse de una determinada manera.  

 

Principio de unidad de mando: la organización de las actividades en una empresa, debe 

estar dispuesta de tal manera que una persona conozca quien es su jefe ante el cual 

responde.  

 

Principio de la unidad de dirección: en una empresa todas las actividades deben ser 

armónicas con la misión, políticas, objetivos y rumbo de la empresa.  

 

Principio de la subordinación del interés particular al interés general: Fayol explica 

este principio, señalando que en una empresa el interés de un trabajador o de un grupo de 

trabajadores no deben prevalecer sobre los objetivos e intereses de la empresa. 

 

Principio de remuneración del personal: la remuneración constituye la compensación 

por el servicio prestado. La remuneración debe ser equitativa y satisfactoria tanto para 

quien la recibe como para quien la otorga. 

 

Principio de centralización y descentralización: la centralización fue explicada por 

Fayol como un hecho natural, consistente en que en una empresa, al igual que en todo 
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organismo animal o social, las sensaciones convergen hacia un cerebro y de aquel emanan 

las órdenes que ponen en movimiento todas las partes del organismo.  

 

Principio de jerarquía: la jerarquía está representada por la serie de jefes que van desde 

la autoridad superior hasta el jefe de menor categoría.  

 

Principio de orden: la manera más simple de expresar la idea de orden está contenida en 

una frase de uso común: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.  

 

Principio de equidad: la equidad es la combinación de la generosidad y la justicia. La 

justicia se encuentra en el cumplimiento de los convenios establecidos. 

  

Principio de estabilidad del personal : aunque los cambios de personal son inevitables 

por la edad, la enfermedad, el retiro, la muerte, la incompetencia o la deslealtad, se puede 

asegurar que para el bien de la empresa, la estabilidad de sus trabajadores es lo más 

conveniente.  

 

Principio de iniciativa: el hombre inteligente –dice Fayol–, experimenta las más vivas 

sensaciones cuando es capaz de concebir un plan y asegurar su ejecución: es la concreción 

de su capacidad creadora.  

 

Principio de la unión del personal o espíritu de cuerpo: la armonía, la solidaridad y la 

unión del personal constituyen la mayor fuerza de una empresa.  (Cardona, 2009, págs. 

149-153) 
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Tabla 1 
14 principios de Henry Fayol 

Principios Enfoques 

1. División del trabajo Mayor aporte en forma de áreas de trabajo. 

2. Autoridad Disposición de una voz de mando por áreas y un mando 

general. 

3. Disciplina Comportamiento adecuado dentro de la organización.  

4. Unidad de mando Tener a quien reportarse dentro de la organización.  

5. Unidad de dirección Cumplimiento de normas, políticas y procedimientos. 

6. Subordinación El punto de interés son los objetivos organizacionales. 

7. Remuneración La compensación que recibe cada persona por la 

prestación del servicio. 

8. Centralización y 

descentralización 

De lo general a lo particular y envía las ordenes dentro de 

la organización. 

9. Jerarquía Representada por jefes desde alta gerencia hasta el jefe 

de menor relevancia. 

10. Orden Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.  

11. Equidad La combinación de la generosidad y la justicia.  

12. Estabilidad del 

personal 

Conveniente por la disposición de mejor personal dentro 

del trabajo.  

13. Iniciativa La iniciativa en la creación. 

14. Unión del personal Armonía y solidaridad en el trabajo. 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.3.  Escuela del Comportamiento Humano 
 

Principios de la escuela del Comportamiento Humano.  

 
Al poner de relieve las necesidades sociales, el movimiento de relaciones humanas mejoró 

la perspectiva clásica que consideraba la productividad casi exclusivamente como un 

problema de ingeniería.  

Además, estos investigadores recalcaron la importancia del estilo del gerente y con ello 

revolucionaron la formación de los administradores. La atención se centró cada vez más 

en enseñar las destrezas administrativas, en oposición a las habilidades técnicas. Por 

último, su trabajo hizo renacer el interés por la dinámica de grupos. Los administradores 

comenzaron a pensar en función de los procesos y premios del grupo para complementar 

su enfoque anterior en el individuo. (Bedoya, 2009, pág. 109) 

Desarrollo organizacional, rediseño del trabajo, gestión de personal.  

Entrenamiento en liderazgo y desarrollo gerencial; auto motivación y habilidades 

interpersonales.  

Los trabajadores son seres sociales conducidos por una necesidad de pertenencia y 

aceptación.  (Bedoya, 2009, pág. 107) 

 

 
Figura 3: Desarrollo del Talento Humano 

2.4. Escuela Estructuralista o Burocrática 
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Max Weber Nació en Múnich en 1864, Sociólogo alemán que opuso al determinismo 

económico marxista una visión más compleja de la historia y la evolución social. Para 

Weber, las estructuras económicas y la lucha de clases tienen menos importancia que 

otros factores de naturaleza cultural, como la mentalidad religiosa o filosófica o incluso 

la ética. 

 

Principios de la escuela Estructuralista o Burocrática. 

 La palabra burocracia proviene del vocablo francés bureau (oficina) y del vocablo griego 

kratos (poder), por lo que etimológicamente, entonces, significa influencia excesiva de 

los empleados públicos en los negocios del Estado.  

Max Weber empleó el término burocracia para explicar cómo la buena marcha de una 

organización se da cuando existe una autoridad que dirige y coordina las tareas de las 

organizaciones con mano fuerte pero fundado en la razón, es así que para Weber, 

burocracia se refiere al racionalismo del trabajo colectivo, sin dejar de percibir que 

aunque la burocracia podría ser una amenaza a las libertades personales básicas, también 

reconoció que era la forma más eficiente posible de organización. 

Así los tres conceptos esenciales de Weber se pueden sintetizar en:  

Poder: Capacidad de inducir a la aceptación de las reglas.  

Legitimación: Aceptación del ejercicio del poder porque está de acuerdo con los valores 

sostenidos por los trabajadores.  

Autoridad: La combinación de ambas, es decir, el poder que se considera legítimo. 

(Hernández, 2014, pág. 234) 

PODER
Aceptar 
reglas

LEGITIMACIÓN
Aceptación de 

poder

AUTORIDAD
Poder legitimo

 
Figura 4: Sistema Burocrático. 
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2.5. Escuela Cuantitativa 
 

Esta escuela, que como ya se mencionó, más que ser una escuela o teoría es una corriente 

que viene de los matemáticos que aportan soluciones a los problemas de la administración 

y toma distintas denominaciones como: 

x Investigación de operaciones. 

x Investigación operacional. 

x Ciencia administrativa. (Hernández, 2014, pág. 279) 
 

 
Figura 5: Método cuantitativo aplicado a la Administración  

 

La escuela matemática o cuantitativa se enfoca a la solución de problemas operativos 

mediante la aplicación de técnicas numéricas; pero aporta muy pocas técnicas para la alta 

dirección, es un enfoque netamente operativo. 

Precisamente por su carácter operativo, su aplicación se orienta a operaciones o proyectos 

que involucran áreas o grupos de personas, no así a condiciones de aplicaciones globales 

que sean para toda organización, esto es, se trata de un enfoque de aplicación parcial. 
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2.6. Escuela Neo-Humana 
 

El movimiento conductual administrativo que inició en los años cincuenta abordó la 

visión del hombre y sus impulsos y temas como:  

Las necesidades y motivación de los trabajadores, estilos de dirección, toma de 

decisiones, entre otros, que hasta principios del siglo XXI son objeto de estudios de gran 

interés, tal es el caso del conflicto y negociación y liderazgo que inició con el enfoque 

humano y ahora tiene alcances mucho mayores. 

Necesidades y motivación  

Para los teóricos del comportamiento organizacional el punto es el análisis del papel que 

desempeña el individuo dentro de las organizaciones. El carácter singular de las personas 

es lo que define gran parte de lo que sucede y permite establecer predicciones respecto a 

lo que podría suceder, por lo que los procesos individuales y su comprensión son una base 

para el administrador, en sus esfuerzos por conseguir el desarrollo, bajo condiciones de 

eficiencia de las organizaciones. 

Abraham Maslow  

 Nació en la ciudad de Nueva York en 1908 y murió en 1970.  

Se le reconoce como un prominente psicólogo experimental.  

En cuanto a motivación señaló que son las necesidades humanas las que hacen que el 

hombre actúe como un ser insatisfecho en cuanto que, al cubrir una necesidad, de 

inmediato aparece otra que satisfacer.  

Jerarquiza las necesidades y propuso cinco categorías a las que se conoce como la 

pirámide de necesidades de Maslow (Cardona, 2009, pág. 124) 

1. Fisiológicas  

– Necesidad de alimentos, bebidas, cobijo y alivio del dolor.  

– Se podrían satisfacer en el trabajo con intervalos de descanso, confort físico, horario 

razonable de trabajo.  
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2. Seguridad  

– Necesidad de libertad de esa amenaza; es decir, la seguridad contra eventos o entornos 

amenazadores.  

– Se cubrirán con condiciones seguras de trabajo, remuneraciones y beneficios, 

estabilidad en el empleo.  

3. Sociales  

– Necesidad de amistad, afiliación, interacción y amor.  

– Se podrían satisfacer con amistad de colegas, interacción con clientes, jefe amigable. 

4. Estima  

– Necesidad de autoestima y respeto de los demás.  

– Se cubrirán con responsabilidad por resultados, orgullo y reconocimiento, promociones.  

5. Realización personal  

– Necesidad de satisfacer a uno mismo utilizando al máximo las capacidades, habilidades 

y potencial.  

– Se podrían satisfacer con trabajo creativo, diversidad y autonomía, participación en las 

decisiones. 

 

Figura 6: Pirámide de Maslow. Por Tejo (2016) 
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2.7 Escuela de la Calidad Total 
 

Kaoru Ishikawa nació en la ciudad de Tokio, Japón en el año de 1915, es graduado de la 

Universidad de Tokio. Ishikawa es hoy conocido como uno de los más famosos gurús de 

la calidad mundial.  

El control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de 

calidad. Algunos efectos dentro de empresas que se logran implementando el control de 

calidad son la reducción de precios, bajan los costos, se establece y mejora la técnica, 

entre otros. (Cardona, 2009, pág. 2) 
 

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa más que "Una serie de cuestionamiento 

hacia una mejora continua".  

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuación para el uso satisfaciendo las necesidades del 

cliente".  

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, diseñar, manufacturar y 

mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio 

para el consumidor". 

 

 
Figura 7: Filosofía de Calidad. Por Q Consulting (2014) 
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3.  Proceso Administrativo 
El proceso administrativo es esencial para lograr cumplir los objetivos propuestos en las 

organizaciones, el cual dispone de dos fases:  

a) Estática: Planeación y Organización. 

b) Dinámica: Dirección y Control 

 
Tabla 2 
Proceso Administrativo 
Fase Estática Fase Dinámica 
Planeación: consiste en ella se 

determinan: en determinar los objetivos  

• Las metas de la organización.  

• Las mejores estrategias para lograr 

los objetivos y cursos de acción. 

• Las estrategias para llegar a las metas 

planteadas.  

Dirección: consiste en conducir el talento 

y el esfuerzo de los demás para lograr los 

resultados esperados, implica:  

• Determinar cómo se dirigirá el 

talento de las personas.  

• Determinar el estilo de dirección 

adecuado. 

• Orientar a las personas al cambio.   

Organización: consiste establecer y 

reconocer implica: en las distribuir las 

relaciones  

• El diseño de tareas y puestos trabajo 

y la entre la autoridad grupo, para 

necesarias,  

• Designar a las personas idóneas para 

ocupar los puestos.  

• La estructura de la organización.  

• Los métodos y procedimientos que 

se emplearán.  

Control: consiste en la revisión de lo 

planeado y lo logrado; implica determinar:  

 

• Las actividades que necesitan ser 

controladas.  

• Los medios de control que se 

emplearán. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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UNIDAD II 

PLANEACIÓN. 
 

Planear implica definir objetivos y metas de la organización, establecer una estrategia 

general para alcanzar esos objetivos y jerarquizar tanto objetivos como planes para 

integrar y coordinar las actividades. (Universidad Interamericana para el Desarrollo, 

2015) 

La planeación determina qué quiere ser la empresa, dónde se va establecer, cuándo va a 

iniciar operaciones y cómo lo va a lograr. 

 

Elementos de la planeación: 

 
Figura 8: Elementos de la planeación  
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1. Misión 
La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser propia de una empresa u 

organización.  

La misión debe de formularse en términos de beneficios proporcionados a los clientes o 

de las necesidades satisfechas, debe presentarse en términos; de lo que la empresa hace. 

La percepción de la misión debe estar en íntima relación con la idea de negocio. (Callejas, 

2009, pág. 11) 

 

Pasos para el desarrollo de una declaración de misión  

 

La misión describe: 

1. El concepto de la empresa.            Formar personas, integras y competitivas 

2. La naturaleza del negocio.              capaces de contribuir crítica y propositivamente a 

la transformación de la sociedad 

3. La razón por la que existe la empresa.              humanizar sus estructuras e impulsar el 

desarrollo sostenible del país 

4. Los principios y valores bajo los que pretende funcionar.  utilizando recursos 

científicos, tecnológicos y éticos para asumir con eficacia los retos del siglo XXI 

 

Modelo de Misiones 

Misión de Coca Cola 

 
Figura 9: Coca Cola Slogan. (1972). Recuperado de https://graffica.info/quien-diseno-la-chispa-de-la-vida/ 

“Refrescar al mundo en cuerpo, mente y espíritu. Inspirar momentos de optimismo a 

través de nuestras marcas y acciones, para crear valor y dejar nuestra huella en cada 

uno de los lugares en los que operamos.” 
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Misión de Corporación Favorita 

 
Figura 10: Corporación Favorita. (2011). Recuperado de https://www.ekosnegocios.com/empleadores/empresas.aspx?idE=7 

 

"Mejorar la calidad y reducir el costo de la vida de nuestros clientes, colaboradores – 

asociados, proveedores, accionistas y la comunidad en general, a través de la provisión 

de productos y servicios de óptima calidad, de la manera más eficiente y rentable, 

brindando la mejor experiencia al público.” 

  

2. Visión 
La visión, es una guía general de lo que se prevé la organización se convertirá en el futuro 

ante los ojos de los demás, tanto a nivel de un contexto interno como externo; enfocando 

un adecuado funcionamiento empresarial. 

Es un conjunto de ideas concernientes a lo que la empresa desea llegar a ser, en un 

determinado periodo de tiempo. Es importante mencionar, que siempre apunta al futuro 

y no al presente inmediato. (Callejas, 2009, pág. 20) 

 

Pasos para el desarrollo de una declaración de visión   

Para crear una visión debe de tomarse encuentra las siguientes situaciones:  

1. ¿Qué?  

Definir lo que la organización debería lograr hacer y ser.  

2. Ser Claro y conciso  

Expresar la visión con brevedad con pocas palabras  

3. ¿Cómo?  

¿Cómo alcanzaremos esta visión?  

4. Importante  

La visión requiere acción. No son sueños ni fantasías debe guiar un plan de acción 

específico, sentado en proyecciones reales. 
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Modelo de Visiones 

 

Visión de Apple. 

 
Figura 11: Apple. (2009). Recuperado de https://www.freepng.es/png-k09jqu/ 

 
 “Ser considerados por sus clientes y aliados estratégicos como una opción viable que 

ofrece soluciones y servicios basados principalmente en la innovación, tecnología 

avanzada, servicio y calidad que supere sus expectativas, además de la creatividad que 

poseen a la hora de crear nuevos productos distinguiéndose de la competencia, de 

manera que su valor añadido sea único.” 

 

 

Visión de Banco Pichincha. 

 
Figura 12: Banco Pichincha. (2019). Recuperado de https://www.pichincha.com/portal/Informacion/Conoce-tu-banco 

 

“Ser el Banco líder de su mercado en imagen, participación, productos y calidad de 

servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipándose a sus necesidades, 

desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus accionistas.” 
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Diferencia entre Misión y Visión 
Tabla 3 
Diferencia Misión y Visión 

 Misión Visión 

Definición ¿Quién eres? ¿Quién quiero ser? 

Contenido 
 

La Misión tocará temas como el 
negocio de la organización, el 
propósito de la misma y el plan para 
cumplir dichos conceptos. 

La Visión deberá contener 
invariablemente la 
visualización del futuro de la 
compañía.  

Esencia 
 

Se deberá estructurar para informar; 
no es solo que las personas conozcan 
el nombre de tu empresa, es que sea 
conscientes de lo que abarca tu 
compañía. 

Está hecha para inspirar, 
ningún objetivo es tan 
imposible como el que no se 
intenta, resúmelo 
así: Inspirar para crecer. 

Redacción 
 
 
 

Al redactar la misión de una 
compañía, se debe hablar del presente. 

Cuando se redacta la visión 
de una compañía, se debe 
hablar del futuro, lo que se 
espera a largo plazo. 

Qué 
preguntas 
responde 

 
x ¿Cuál es el negocio en 

concreto? 
x ¿Cuál es el público al que se 

dirige? 
x ¿Qué ventaja competitiva 

tiene? 
 

 
x ¿Dónde queremos 

estar en un periodo 
de tiempo? 

x ¿Para quién? 
x ¿Cómo queremos 

que evolucione la 
empresa? 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

3. Objetivos 
Los objetivos son los fines hacia donde deben dirigirse todas las actividades y esfuerzos 

que realiza la empresa en conjunto, para conseguir mejorar la eficacia y eficiencia 

organizacional. (González, 2014, pág. 60) 

 

Para que los objetivos sean eficaces deben de tener las siguientes características:  

Deben ser práctico, realistas y factibles. 

Suponen un compromiso para cumplirlos. 

Deben estar basados en recursos y limitaciones propios de la empresa  
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Son flexibles y deben estar acorde al giro de negocio de la empresa. 

Estarán de acuerdo con las políticas, procedimientos y planes de la organización. 

Un objetivo debe presentarse por escrito y definir con claridad: 

Qué se va hacer.  

Quién lo va hacer.  

Cuándo se va hacer (temporalidad).  

Dónde se va a hacer (especificar si es para toda la organización o sólo para parte de ella).  

Cuánto se quiere lograr. 

 

Modelo de Objetivos Empresariales 

 

Objetivos de Coca Cola. 

 
Figura 13: Coca Cola. (2019). Recuperado de http://www.atleticocuellar.es/coca-cola-de-nuevo-presente-en-la-carrera/ 

 

Crear y satisfacer la demanda. 

Generar rentabilidad y agregar valor a la organización. 

Desarrollar sus recursos humanos. 

Desarrollar, fortalecer y operar en base en el sistema de calidad. 

Crear valor y marcar la diferencia. 

 Inspirar momentos de optimismo y felicidad. 
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Objetivos de Google. 

 
Figura 14: Google. (2015). Recuperado de https://www.xataka.com/servicios/google-cambia-de-imagen-la-simplicidad-por-

estandarte 
 
Organizar la información del mundo y hacerla universalmente accesible y útil.  

Manejar espacios de búsqueda entre los usuarios y los intereses que ellos tengan por 

cualquier cosa. 

Determinar importancias en los objetivos de búsquedas individuales, gracias a los 500 

mil servidores que posee.  

 
Objetivos de Pronaca. 

 
Figura 15: Pronaca. (2019). Recuperado de https://www.pronaca.com/ 

 

 
Ventas: Atender mejor los puntos de venta, segmentando los clientes en varios canales 

de distribución según el giro de negocio. 

Así cada segmento tendrá un portafolio ideal con promociones dirigidas en función al 

stock o productos focos según el plan mensual de la compañía. 

De Marketing: Realizar activaciones en los autoservicios, P.O.P (Punto de venta) y 

habladores personalizados. Alianzas con los clientes para incrementar las ventas donde 

ambas partes ganen ofreciendo un producto o servicio de calidad al consumidor final. 

Financiero: Manejar con flexibilidad los créditos otorgados a los clientes de acuerdo al 

volumen en dólares que compran. 

Recuperación de carteras vencidas con convenios de pagos mensuales dentro de un año. 

(Llerena, 2014, pág. 5) 
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4. Políticas 
La política de una organización es una declaración de principios generales que la empresa 

u organización se compromete a cumplir. En ellas se dan una serie de reglas y directrices 

básicas acerca del comportamiento que se espera de sus empleados. (Bernal, 2012) 

 

Tipos de Políticas 

Existen varios tipos de políticas, en función de su alcance: 

Políticas generales: Son políticas que alcanzan a toda la organización y marcan sus líneas 

habituales de comportamiento tanto con sus empleados como con los clientes y 

proveedores.  

Políticas departamentales: Son los principios a seguir de cada departamento o servicio. 

Las más comunes son la Política de Calidad donde se fijan los principios y objetivos de 

calidad a alcanzar, la Política Medioambiental donde se habla de ser responsable, 

gestionar y minimizar el impacto ambiental; y la Política de Prevención de Riesgos 

Laborales (PRL) o de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) donde se habla de conseguir 

condiciones de trabajo dignas y minimizar los riesgos de accidentes. 

 

Normas ISO 
Las normas ISO son documentos que especifican requerimientos que pueden ser 
empleados en organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios ofrecidos 
por dichas organizaciones cumplen con su objetivo. (Plataforma Tecnologica para la 
Gestion de la Exelencia , 2019) 
 

Norma OSHAS 
Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional está orientado a la identificación 
y control de riesgos y a la adopción de las medidas necesarias para prevenir la aparición 
de accidentes. (Plataforma Tecnologica para la Gestion de la Exelencia , 2019) 
 

 

Norma ISO 9001 (Calidad): 
Se establece que la alta dirección debe asegurar la política de calidad empresarial. 

Tabla 4 
Desarrollo de Políticas de Calidad. 

x Es adecuada al propósito de la organización,  
x Incluye un compromiso cumplir con los requisitos y de mejorar 

continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad 
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x Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de 
la calidad 

Fuente: Elaboración Propia. 

Norma ISO  14001 (Medioambiente): 

Se establece que la alta dirección debe definir la política ambiental de la organización.  

Tabla 5 
Desarrollo de Políticas de Medioambiente. 
x Es apropiada a la naturaleza, magnitud e impactos ambientales de sus 

actividades,   productos y servicios. 
x Incluye un compromiso de mejora continua y prevención de la contaminación 
x Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y con 

otros requisitos que la organización suscriba relacionados con sus aspectos 
ambientales 

x Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y las 
metas ambientales 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Norma OSHAS 18001 (Seguridad y salud en el trabajo): 
Se establece que la alta dirección debe definir y autorizar la política seguridad y salud en 

el trabajo institucional. 

 

Tabla 6 
Desarrollo de Políticas de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
x Es apropiada a la naturaleza y magnitud de los riesgos de la SST 
x Incluye un compromiso de prevención de daños, deterioro de la salud, de mejora 

continua de la gestión de la seguridad y salud en el trabajo así como del 
desempeño de la seguridad. 

x Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y con 
otros requisitos de seguridad y salud en el trabajo que sean aplicables a  la 
organización 

x Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de 
seguridad y salud en el trabajo 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Modelo de Políticas Empresariales 

 

Políticas generales 

x La empresa cumplirá los requisitos acordados con los clientes. 

x Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes en sus llamadas, en sus 

solicitudes y reclamos, considerando que el fin de la empresa es el servicio a la 

comunidad. 

x Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético. 

x Nuestros productos cumplen con todos los estándares de calidad. 

x Los empleados deberán asistir a un curso de capacitación al momento de su 

contratación. 

x Manejar precios accesibles para el consumidor. 

x Reconocimiento de los empleados de la empresa por buen desempeño. 

x Mejorar las expectativas de los clientes. 

x Realizar nuestro trabajo con el mayor respeto y ética posibles. 

x Estamos al servicio de nuestros clientes, comprometidos con la sociedad, el 

medio ambiente y la seguridad de todos los que formamos la Empresa. 
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Políticas de Medio Ambiente General Motors 

 
Figura 16: General Motors. (2019). Recuperado de https://automotivesearchgroup.com/index.php/2018/07/03/general-motors 

 

Principios 

1. Llevar a cabo acciones que restauren y preserven el medio ambiente.  

2. Reducir el desperdicio y los elementos contaminantes, conservando recursos y 

reciclando materiales en cada etapa del ciclo de vida del producto.  

3. Participar activamente en la sensibilización de la comunidad para la 

conservación del medio ambiente. 

4. Perseguir con vigor el desarrollo y la implementación de tecnologías para 

minimizar la emisión de contaminantes.  

5. Trabajar en coordinación con las dependencias gubernamentales con el fin de 

desarrollar leyes y reglamentos referentes al medio ambiente que sean 

financieramente viables y técnicamente responsables.  

6. Evaluar constantemente el impacto de nuestras plantas y productos en el 

ambiente y en las comunidades en las que vivimos y operamos, teniendo como 

meta la mejora continua. 
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5. Procedimientos 
Los procedimientos, son una serie de pasos relacionados o de tareas expresadas en orden 

cronológico para lograr un propósito específico.  

En la empresa se definen y se implantan procedimientos en toda la estructura; son planes 

importantes para el inicio y desarrollo del proceso administrativo. (González, 2014, pág. 

60) 

 

 
Figura 17: Procedimientos. (2018). Recuperado de https://www.treasy.com.br/blog/tag/estrutura-organizacional/ 

 

Los procedimientos son bases para la planeación dado que:  

1. Definen el orden correcto que debe seguir toda actividad de la empresa.  
2. Específica y detalla las actividades a realizar.  
3. Son útiles en actividades que se realizan de manera repetitiva.  
4. Responsabiliza de tiempo y persona en cuanto a la ejecución de actividades.  
5. Son bases para lograr la efectividad y especialización en las tareas.  
6. Facilita la planeación táctica y operativa principalmente.  
7. Su implantación se adecua a situaciones factibles y reales. 
 
 
Un ejemplo de un procedimiento es el proceso de fabricación de mermelada de frutas:  

1. Recepción de materia prima. 
2. Pesado y selección de la fruta.  
3. Lavado de la fruta. 
4. Preparación del jarabe que contiene los componentes adicionales de la 

mermelada.  
5. Mezclado. 
6. Cocción y concentración.  
7. Pre esterilizado de frascos.  
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8. Envasado.  
9. Enfriado. 

 

Recepción de 
materia prima

Pesado y 
selección de la 

fruta

Lavado de la fruta

Preparación del 
jarabe

Mezclado

Cocción y 
concentración 

Pre esterilizado de 
frascos

Enbazado

Enfriado

 
Figura 18: Diseño de procesos. 
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6. Presupuestos  
La etimología de la palabra presupuesto se compone de dos raíces latinas: pre = antes de 

o delante de; suponer = hacer supuesto, hecho formado, por tanto, presupuesto = antes de 

lo hecho o supuesto previamente.  

 

PRE     SUPUESTO 

 

 

 
Figura 19: Etimología de Presupuesto. 

 

Presupuesto es un plan financiero preparado anticipadamente, expresado en unidades 

monetarias o físicas para un periodo determinado cuyas estimaciones están basadas en 

métodos, experiencias y que con la planeación, coordinación y control de todas las 

funciones de la empresa logrará resultados óptimos. (González, 2014, pág. 60) 

• Presupuesto de ventas.  

• Presupuesto de producción.  

• Presupuesto de materias primas y materiales.  

• Presupuesto de compras.  

• Presupuesto de mano de obra directa.  

• Presupuesto de administración. 

 

Modelo de Presupuestos Empresariales 
 
Tabla 7 
Presupuesto de Ventas 2017 
 Enero Febrero Marzo 

Unidades 100 110 121 

Precio 10,00 10,00 10,00 

Total 1.000,00 1.100,00 1.110,00 

Fuente: Elaboración Propia. 

 
 

Lo hecho Antes de 
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Tabla 8 
Presupuesto de Ventas 2018 
 Enero Febrero Marzo 
Unidades 110 115 125 
Precio 11,00 11,00 11,00 
Total 1.210,00 1.265,00 1.375,00 

Fuente: Elaboración Propia. 

Tabla 9 
Comparación presupuesta de Ventas 2017-2018 

 Enero Febrero Marzo 
2017 2018 Diferenc

ia 
2017 2018 Diferenc

ia 
2017 2018 Diferenc

ia 
Unidad
es 

100 110 10 110 115 15 121 125 4 

Precio 10,00 11,00 1,00 10,00 11,00 1,00 10,00 11,00 1,00 
Total 1.000,

00 
1.210,

00 
210,00 1.100,

00 
1.265,

00 
165,00 1.110,

00 
1.375,

00 
265,.00 

Fuente: Elaboración Propia. 

Tabla 10 
Presupuesto de Cobros 
 Enero Febrero Marzo 
Contado 1.200,00 1.350,00 1.400,00 
Crédito 100,00 150,00 180,00 
Total 1.300,00 1.500,00 1.580,00 

Fuente: Elaboración Propia. 

 
Tabla 11 
Presupuesto de Gastos Administrativos  
 Enero Febrero Marzo 
Remuneraciones 1.000,00 1.000,00 1.000,00 
Alquiler de local 300,00 300,00 300,00 
Seguros 200,00 200,00 220,00 
Mantenimiento 100,00 120,00 125,00 
Servicios Básicos 50,00 60,00 65,00 
Útiles de oficina 50,00 50,00 50,00 
Total 1.700,00 1.730,00 1.760,00 

Fuente: Elaboración Propia. 
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7. Programa 
Los programas son los planes en los que se distribuye, coordina y ordena el tiempo 

requerido para la consecución de metas organizacionales. En los programas se establecen 

una sucesión ordenada de las funciones o actividades que habrán de efectuarse para 

alcanzar los objetivos, y maximizar la efectividad. (González, 2014, pág. 60) 

 

En la elaboración de un programa se deben seguir los pasos que a continuación se 

mencionan:  

1. Identificar y determinar las actividades requeridas.  
2. Ordenar cronológicamente la realización de las actividades.  
3. Identificar la secuencia, es decir, determinar qué actividades deben realizarse 

antes de otra, cuáles se dan simultáneamente y, por último, cuáles deben 
efectuarse por su conclusión.  

4. Asignar a cada actividad el tiempo de duración, así como los recursos 
necesarios.  

 

Lineamientos para elaborar un programa  
• Deben participar en su formulación, tanto el personal responsable del programa, como 

los que intervienen en la ejecución.  

• La determinación de los recursos y el periodo para realizarlo según las posibilidades de 

la empresa.  

• La aprobación del desarrollo y ejecución del programa, deben comunicarse a todos 

aquellos que estén involucrados en el mismo.  

• Debe ser fiable.  

• Evitar que los programas se contrapongan entre sí.  

• Deben establecerse por escrito, graficarse, ser precisos y de fácil comprensión.  

• El programa debe ser adaptable a las modificaciones o cambios que se presenten, 

asimismo, debe considerar las consecuencias que operan en el futuro. 
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Diagrama de Gantt 

El diagrama de Gantt es una herramienta para planificar y programar tareas a lo largo de 

un período determinado. (OBS Business School, 2019) 

 

Modelo de programa mediante grafica de Gantt 

 
Tabla 10 
Programa de actividades de creación de una empresa. 
Actividad Responsable Tiempo (Meses) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1. Análisis de 
situación del entorno. 

Gestión de 
proyectos 

            

2. Estudio de 
Mercado 

Departamento 
de Marketing 

            

3. Estudio Técnico Departamento 
de Operaciones 

            

4. Estudio 
Económico. 

Departamento 
Financiero 

            

5. Evaluación 
Económica. 

Departamento 
Financiero 

            

6. Análisis de 
Impacto 
Ambiental 

Departamento 
Medio 
Ambiente 

            

Fuente: Elaboración Propia. 

8. Estrategias 
Es el conjunto de planes que lleva a cabo una empresa con el fin de alcanzar los objetivos 

que se ha propuesto. 

La estrategia entonces se define, como un plan de acción completo que describe cuáles 

serán las reacciones del oponente en cualquier circunstancia posible. 

La estrategia establece la relación de trabajo en equipo, dentro de la organización con una 

planeación adecuada destinada a reconocer fortalezas y debilidades. (Martínez, 2003, pág. 

26)  
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Existen diversas matrices para desarrollar estrategias entre ellas podemos citar: 

 
Figura 20: Etimología de Presupuesto 

 

Matriz FODA 
Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situación actual del objeto de 

estudio (persona, empresa u organización) facilitando de esta manera la obtención de un 

diagnóstico preciso, que permite generar un adecuado proceso de toma de decisiones. 

Consta de cuatro grandes ámbitos, sobre los que se procede a analizar la realidad global 

de una organización. 

Fortalezas: son las capacidades especiales con las que cuenta una empresa, y que le 

permite tener una posición privilegiada frente a la competencia.  

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, 

que se deben descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y que permiten obtener 

ventajas competitivas. 

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente a la 

competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que 

no se desarrollan positivamente, etc. 

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pudieran llegar a 

atentar incluso contra la subsistencia de la organización. (Themes, 2019) 

 

Matriz FODA

Matriz BCG

Matriz ADL
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Dentro de la matriz FODA se dispone de dos entornos: 

 
Figura 21: Entorno matriz FODA. 

 

 

Modelo de Matriz FODA 

  

Tabla 11 
Programa de Actividades 
Fortalezas 

x Buen ambiente laboral 
x Proactividad en la gestión 
x Conocimiento del mercado 
x Grandes recursos financieros 
x Buena calidad del producto final 
x Posibilidades de acceder a créditos 
x Equipamiento de última generación 
x Experiencia de los recursos humanos 
x Recursos humanos motivados y 

contentos 
x Procesos técnicos y administrativos de 

calidad 
x Características especiales del producto 

que se oferta 
x Cualidades del servicio que se 

considera de alto nivel 

Oportunidades 

x Regulación a favor 
x Competencia débil 
x Mercado mal atendido 
x Necesidad del producto 
x Inexistencia de competencia 
x Tendencias favorables en el mercado 
x Fuerte poder adquisitivo del segmento 

meta. 
x Incentivos tributarios 
x Legislación con apertura al 

emprendimiento. 
x Entidades de apoyo al crecimiento de 

mercado. 
x Cultura de necesidad. 

 

•Externo• Interno

•Externo• Interno

Fortalezas Oportunidades

AmenazasDebilidades
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Debilidades 

x Salarios bajos 
x Equipamiento viejo 
x Falta de capacitación 
x Problemas con la calidad 
x Reactividad en la gestión 
x Mala situación financiera 
x Incapacidad para ver errores 
x Capital de trabajo mal utilizado 
x Deficientes habilidades gerenciales 
x Poca capacidad de acceso a créditos 
x Falta de motivación de los recursos 

humanos 
x Producto o servicio sin características 

diferenciadoras 

Amenazas 

x Conflictos gremiales 
x Regulación desfavorable 
x Cambios negativos en la legislación 
x Competencia muy agresiva 
x Aumento de precio de insumos 
x Segmento del mercado contraído 
x Tendencias desfavorables en el 

mercado 
x Competencia consolidada en el 

mercado 
x Inexistencia de competencia (no se 

sabe cómo reaccionará el mercado) 
 

Fuente: Elaboración Propia. 

Matriz BCG 
La Matriz BCG o Matriz Boston Consulting Group es una matriz de crecimiento que se 

utiliza para evaluar el atractivo de la cartera de productos de una empresa. 

 

 
Figura 22: Matriz BCG. (2018). Recuperado de https://www.grandespymes.com.ar/2018/11/12/la-matriz-de-crecimiento-

participacion/ 

Productos Estrella 
Los productos estrella son aquellos que generan dinero (liquidez), pero que necesitan una 

inversión considerable para conseguir consolidar su posición en el mercado. 
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Productos Vaca 

Los productos vaca son también conocidos como los generadores de caja, son aquellos 

que generan mucha liquidez y requieren relativamente pocas inversiones. 

 

Productos Perro 

Los productos perros (que también los puedes conocer como productos desastres son 

aquellos que nos generan poca liquidez y además tienen poca cuota de mercado. 

 

Productos Interrogante 

Mientras que en el caso de los productos interrogantes el problema es que no conocemos 

cuál va a ser su evolución. (Mañez, 2019) 

 

Matriz ADL 

La matriz ADL Arthur D. Little, considera que a medida que crece un determinado sector, 

cambian las condiciones de la competencia, y con ello las posibilidades estratégicas de 

nuestra empresa. (Porcel, 2019) 

 
Figura 23: Matriz ADL. (2018). Recuperado de http://descuadrando.com/Matriz_Arthur_D._Little 

 

 

La madurez del negocio – se consideran 4 etapas: 

x Etapa Embrionaria 

Nacimiento del mercado. La introducción del producto se caracteriza por un mercado en 

rápido crecimiento, poca competencia y altos precios de venta. 

x Etapa de crecimiento 
El mercado continúa fortaleciendo y las ventas aumentan, hay pocos competidores. 
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x Etapa de madurez 

El mercado y las cuotas de mercado son estables, existe una base de clientes establecida 

y el precio se reduce debido a la creciente competencia.  

x Fase de envejecimiento 
 

La demanda por el producto disminuye y las empresas están abandonando el mercado. 

Las empresas dejan de consolidarse o abandonan el mercado. Competición muy agresiva. 
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UNIDAD III 
 

ORGANIZACIÓN 
 

Organización es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematización 

racional de los recursos, mediante la determinación de jerarquías, disposición, correlación 

y agrupación de actividades. (González, 2014, pág. 74) 

 

  
Figura 24: Organización Empresarial. 

 

 

1. Estructura organizacional 
 

La estructura organizacional, es la manera en que las actividades de una organización 

se dividen, organizan y coordinan entre sí. (Nacional, Universidad Tecnologica, 2008, 

pág. 4) 

Marco formal mediante el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan. (Concha, 

2009, pág. 8) 
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La distribución a lo largo de varias líneas, de personas entre posiciones sociales que 

influyen en las relaciones de los papeles entre esta gente. (Cruz, 2015, pág. 8) 

La estructura formal, es la estructura intencional de funciones dentro de una empresa. 

Expresa lo que cada persona va a hacer dentro de la organización. 

 

Figura 25: Organigrama EP PETROECUADOR. (2015). Recuperado de 
http://www4.eppetroecuador.ec/lotaip/pdfs/vigente/ESTRUCTURA_ORGANICA.pdf 

 

La estructura informal, es una red de relaciones personales y sociales no establecida 

formalmente en la Institución, que surge espontáneamente. 
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Ejemplo de estructura no formal  

Un equipo de fútbol dominguero.  

Es común en muchas familias o grupos de amigos reunirse a hacer deporte, para 

lo cual deben organizarse mínimamente en dos equipos contrarios, y obedecer las 

reglas del juego que son comunes para todos; pero esa organización no constará 

en ningún documento ni será resistente a sus deseos, de modo que si alguno decide 

cambiar de equipo con otro puede hacerlo, o si se harta de correr y cambia sitio 

con el arquero, no habrá problema. 

Caso práctico sobre estructura formal e informal. 

Señala si las siguientes relaciones se encuadran en la organización formal o informal de 

la empresa. 

A. Nicolás Gómez es el jefe de cocina de un restaurante de su ciudad y encarga a su 

ayudante de cocina, Luis, cada mañana, que saque de las cámaras frigoríficas los 

alimentos que van a usar para preparar los platos que pidan los clientes. 

B. En el mismo restaurante, Luis, ayudante de cocina, y Lucía, la encargada de la 

contabilidad, son primos y pertenecen a la misma peña de las fiestas en su pueblo. 

C. A su vez, Nicolás, el jefe de cocina, decide qué alimentos tiene que comprar cada día 

Nuria, la encargada de compras del restaurante, y se lo comunica por escrito cada mañana 

a primera hora. 

Solución:  

La situación A es propia de la organización formal. 

La situación B es propia de la organización informal. 

La situación C es propia de la organización formal. 

 

 

 



 
 

 
 

45 

1.1. Organigramas 
En concordancia a lo establecido por  Franklin, B. (2009), se definen como  la gráfica que 

muestra la estructura orgánica interna de la organización formal de una empresa, sus 

relaciones, sus niveles de jerarquía y las principales funciones que se desarrollan según  

 

Es un cuadro sintético que muestra los aspectos importantes de una estructura de 

organización, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los canales de 

supervisión y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su función respectiva 

según George, T. (2011). 

 

Clasificación de los organigramas. 

De acuerdo al contenido: 
Estructurales 

Funcionales 

Posición de puestos 

Ubicación  

 

De acuerdo a la forma: 
Verticales 

Horizontales 

Mixtos 

De Bloque 

Circulares 

 

Organigramas Estructurales. 
Son aquellos que tienen por objeto la presentación grafica de la estructura procesal de una 

organización, así como de las relaciones que se dan entre sus órganos. 
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Director General
 

Coordinador Académico
 

Coordinador de 
Vinculación

 

Coordinador de 
Investigación

 

Coordinador 
Administrativo

 

Coordinador 
Administración

 

Coordinador Desarrollo 
de Software

 

Coordinador Marketing
 

Proyectos Vinculación
 

Vinculación Campo
 

Desarrollo de Proyectos
 

Investigación Campo
 

Contabilidad
 

Recursos Humanos
 

Marketing
 

 
Figura 26: Organigrama Estructural 

 

Organigramas Funcionales 
Son parte del organigrama estructural, llamados también “organigramas de funciones”, y 

tienen por objeto indicar en el cuerpo de cada unidad o proceso, el nombre y las 

principales funciones vitales que deberán desempeñar cada una de ellas.  

 

Dirección General
 1. Cumplir los acuerdos de la 
junta administrativa
 2. Vigilar el cumplimento de 
los problemas.
 3. Coordinar las direcciones.

Dirección Técnica
  1. Evaluar y controlar la 
aplicación y desarrollo de los 
programas.
  2. Formular el programa 
anual.
  3. Dirigir las labores 
administrativas de su vida.

Dirección Financiera
 1. Obtener resultados 
necesarios. 
 2. Formular el programa 
anual de financiamiento.
 3. Dirigir las labores 
administrativas de su área.

Dirección de 
Producción

 1. Establecer relaciones de 
asistencia promocional.
 2. Establecer relaciones de 
cooperación y apoyo.
 3. Organizar y coordinar 
seminarios  

Figura 27: Organigrama Funcional. 
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Organigramas Posición de Personal 

Son parte del organigrama estructural que incorporan dentro del marco de cada área, se 

describe la denominación del cargo, el número de ocupantes, nombre y apellido de la 

persona que desempeña en el puesto y el salario en los diferentes puestos establecidos. 

 
Dirección

1 Director
Msc. Gabriela 

Osorio
$ 2.200,00

Subdirección
1 Subdirector
Ing. Rommel 

Sarmiento
$ 1.500,00

 Administrativo
1 Jefe Departamento

$ 1.000,00
3 Analistas
$ 700,00

Mecanización
1 Jefe departamento

$ 1.000,00
4 Analistas 
$ 700,00

Sistemas
1 Jefe 

departamento
$ 1.000,00

5 Analistas Sistemas
$ 700,00

Secretaria
3 Secretarias

$ 500

Asesoría 
Jurídica

1 Asesor Jurídico
$ 700,00

 
Figura 28: Organigrama Posición de Personal. 

Organigramas Verticales 

 
Son aquellos en los que la más alta jerarquía es colocada en el nivel superior, y la 

ramificación de los órganos se presenta de arriba hacia abajo, ubicando las unidades en 

renglones, cuyo distinto nivel representa su rango. 

 

  

     

 
Figura 29: Organigrama Vertical. 
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Organigramas Horizontales 

Son aquellos en los que el área de más alta jerarquía se coloca a la izquierda y la 

ramificación de las unidades de izquierda a derecha. Los niveles jerárquicos se ubican en 

columnas, sin olvidar que las áreas que se encuentran en la parte superior son las que 

responden a la razón de ser de la unidad orgánica y las áreas de que se encuentren hacia 

la parte inferior, serán órganos de apoyo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 30: Organigrama Horizontal. 

 

Organigramas Mixtos 

Son aquellos que se combinan entre el formato vertical para algunos niveles y el 

horizontal para otros. 

 

   

 

  

 

 

 

 

Figura 31: Organigrama Mixto. 
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Organigramas De Bloque 

Son una variante de los organigramas verticales y tienen la particularidad de representar 

un solo bloque, todas las unidades en espacios más reducidos, permitiendo la aparición 

en el gráfico de los órganos ubicados en los últimos niveles. 

Gerente
 

Director de Área  A 
 

Director de Área  B 
 

Director de Área  C 
 

1. Dirección
1.1 Departamento
1.2 Departamento

2. Dirección
2.1 Departamento
2.2 Departamento

3. Dirección
3.1 Departamento
3.2 Departamento

4. Dirección
4.1 Departamento
4.2 Departamento

5. Dirección
5.1 Departamento
5.2 Departamento

6. Dirección
6.1 Departamento
6.2 Departamento
6.3 Departamento  

Figura 32: Organigrama de Bloque. 
 

 

Organigramas Circulares 

Son aquellos que tienen en el centro del organigrama el órgano de más alta jerarquía y 

sus relaciones parten del centro hacia fuera, de igual forma con sus unidades orgánicas de 

diferentes niveles; con ello, forman círculos concéntricos alrededor de la más alta 

jerarquía. Sin embargo, no es recomendable utilizarlo para referirse a estructuras de la 

administración pública dado que visualmente es más complejo y, de difícil interpretación. 

Gerente General
 

Dirección de Área
 

Dirección de Área
 

Dirección de Área
 

Dirección de Área
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

Departamento
 

 
Figura 33: Organigrama de Bloque. 
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2. Diseño de tareas y puestos 
El término diseñar hace referencia a inventar, crear o modificar algo. En cuanto al diseño 

de tareas y puestos de trabajo en las organizaciones, constituye la asignación de funciones 

específicas de desempeño para cada uno de los puestos. (Rios, 1995, pág. 15) 

 

Puesto  
Se puede definir como una unidad de la organización que consiste en grupo de 

obligaciones y responsabilidades que lo separan y distinguen de los demás puestos. 

(Chiavento, 2009, pág. 226) 

 

2.1 Análisis de Puestos 

 
Es el proceso a través del cual un puesto de trabajo es descompuesto en unidades menores 

(tareas específicas) e identificables, incluyendo requerimientos de trabajo y otras 

características sobre el entorno del puesto de trabajo. (Rios, 1995, pág. 57) 

 

Factores de Análisis de Puestos 

1. Requisitos intelectuales 

2. Requisitos físicos 

3. Responsabilidades adquiridas 

4. Condiciones de trabajo 

 

Requisitos Intelectuales 
Comprenden las exigencias del puesto en cuanto al intelecto, que debe tener el ocupante 

para desempeñar correctamente el puesto. Entre los requisitos mencionados se dispone:  

1. Escolaridad indispensable 

2. Experiencia indispensable 

3. Adaptabilidad de puesto 

4. Iniciativa requerida 

5. Aptitudes requeridas 
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Requisitos Físicos 

Es la cantidad, continuidad de energía y de esfuerzo tanto físico como intelectual que se 

requieren para el correcto desempeño dentro de un puesto. Es importante denotar, en este 

punto la fatiga que se ocasiona; así como la complexión física necesaria para el ocupante 

del puesto. Entre estos requisitos contamos con: 

1. Esfuerzo físico requerido 

2. Concentración visual  

3. Destrezas o habilidades 

4. Complexión física requerida 

 

Responsabilidades Adquiridas 

Son las responsabilidades y atribuciones que tiene el ocupante del puesto en relación con 

la supervisión de equipos, dinero, información y relaciones internas. Las 

responsabilidades son las siguientes: 

1. Supervisión de personal 

2. Material, herramientas o equipo 

3. Dinero, títulos o documentos 

4. Relaciones internas o externas 

5. Información confidencial 

 
Condiciones de trabajo 

Comprenden las condiciones físicas y biopsicosociales inherentes al ambiente de trabajo. 

Evalúa lo desagradable, adverso o potenciales riesgos; así como el grado de adaptación 

del trabajador a su micro clima laboral. Los factores de análisis son los siguientes: 

1. Ambiente de trabajo 

a) Ruido  

b) Iluminación  

c) Radiación 

d) Vibración  

2. Riesgos de trabajo 



 
 

 
 

52 

a) Accidentes de trabajo 

b) Enfermedades profesionales (Chiavento, 2009) 

 

2.2 Descripción de Puestos   
Es la exposición detallada, estructurada, ordenada y sistemática, de los diferentes puestos 

dentro de una organización. Siempre debe ser redactada en prosa de forma narrativa o 

presentada en formatos codificados. (Rios, 1995, pág. 58) 

 

Factores de descripción de puestos 

1. Título del puesto 

2. Ubicación del puesto en el organigrama 

3. Contenido del puesto 

 

Título del puesto 

Es el nombre oficial que se le asigna al puesto. 

 

Ubicación del puesto en el organigrama 
Se trata de identificar el nivel de jerarquía al que corresponde el puesto. Podemos disponer 

los siguientes ítems: 

1. Nivel del puesto 

2. Subordinación 

3. Supervisión 

4. Relaciones colaterales 

 
Contenido del puesto 
Son las tareas o responsabilidades que requiere el puesto de trabajo. Su organización a lo 

largo del tiempo puede ser organizada de la siguiente manera: 

1. Diaria  

2. Semanal 

3. Mensual 
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4. Anuales 

5. Esporádicas (Chiavento, 2009) 

 

Ejemplo de análisis y descripción de puestos 
Tabla 12 
Descripción y Análisis de Puestos 

DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DEL PUESTO  
Título: Pintor de mantenimiento  
División: Industrial  
Descripción genérica: Pintar, con pistola o con pincel, superficies metálicas y de madera que 
forman parte del patrimonio de la sociedad. 
DESCRIPCIÓN DEL PUESTO  
• Preparar las superficies antes de pintarlas, esto es rasparlas y lijarlas para eliminar las 
impurezas y la pintura vieja.  
• Preparar la pintura a utilizar, con mezclas de otras pinturas, disolventes, secantes y pigmentos 
en cantidades adecuadas hasta obtener el color y la viscosidad ideales. 

Introducir la pintura en el frasco de aire comprimido, conectarlo al equipo de la toma 
de aire y regular el flujo por medio de válvulas.  
Aislar las superficies que no se deban pintar con tiras de papel o de cinta adhesiva.  
Dirigir la pistola sobre las partes a pintar haciendo movimientos suaves horizontales, 
verticales y circulares.  
Lijar las capas de pintura una vez que sequen, como preparación a la aplicación de la 
mano siguiente, hasta obtener un acabado perfecto.  
Retocar con pincel puntos y bordes inaccesibles.  

• Mediante el uso de pinceles, brochas, escobas, etc., pintar manualmente las fachadas de los 
edificios; hacer cenefas y emblemas sobre las superficies pintadas.  
• Dar mantenimiento a todo el equipo utilizado: eliminar residuos y despejar la punta de las 
pistolas empleando solventes y gas.  
• Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las ya descritas. 
ANÁLISIS DE PUESTO  

Requisitos intelectuales  

• Escolaridad: Primaria: cálculo con números enteros, conocimiento de materiales inherentes 
y de procesos de pintura.  
• Experiencia: por lo menos de un año; periodo que se considera necesario para la adquisición 
de las habilidades y la completa familiarización con su campo de trabajo.  
• Aptitudes: Inteligencia (nivel medio inferior), introversión equilibrada, iniciativa, espíritu 
crítico y creador, resistencia a la fatiga física y en particular a la fatiga visual, percepción 
diferencial (aguda), mucha destreza manual, reacción rápida a estímulos, agudeza visual.  
 
Requisitos físicos  

• Esfuerzo físico: Movimiento constante de brazos y piernas; coordinación de movimientos 
horizontales, verticales y circulares con los brazos; pulso firme, articulación del cuello y de la 
columna vertebral en las operaciones; agacharse, levantarse, subir y bajar escaleras; estar de 
pie constantemente.  
 
Responsabilidades adquiridas  
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• Patrimonio: Puede haber pérdidas parciales o totales de los materiales de pintura empleados 
o mano de obra desperdiciada; los daños al equipo son poco probables, pérdidas de poco valor.  
 
Condiciones de trabajo  
 
• Ambiente: Condiciones ligeramente desagradables por la presencia continua del polvo que 
resulta de lijar, vapores de pintura considerados perjudiciales para la salud del ocupante, olores, 
ruido, frío y calor (condiciones de trabajo al exterior).  
• Seguridad: Situaciones que algunas veces pueden ser peligrosas, posibles caídas al trabajar 
sobre andamios, torceduras, excoriaciones y cortadas que no son de gravedad. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

3. Diagramas de procedimientos.  

 

3.1 Diagramas de Flujos 
El diagrama es una representación gráfica de la secuencia de actividades que forman un 

proceso. Su elaboración e interpretación obligatoriamente mantienen un carácter de fácil 

entendimiento, en resumen; el diagrama se convierte en una alternativa formal de llevar 

procesos dentro de una organización.  

  

ANSI.  

Simbología para diagramar 
Tabla 13 
Simbología ANSI 

Símbolos Definiciones 

 

Terminal: indica el inicio o terminación de un diagrama de 
flujo. 

 

Disparador: indica el inicio de un procedimiento 

 

Operación: representa la realización de una actividad. 

 

Decisión: indica un punto dentro del flujo en que son posibles 
varios caminos. 



 
 

 
 

55 

 

Documento: representa cualquier tipo de documento que se 
utilice o salga del procedimiento. 

 

Conector de página: conexión o enlace con otra página. 

 

Teclado en línea: representa el uso de un diagrama en línea 
para proporcionar información a una computadora. 

 
Dirección de flujo o línea de unión: conecta los símbolos 
señalando el orden en que deben realizar las distintas 
operaciones. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Desarrollo de diagramación  

 

Inicio del 
Proceso

ACTIVIDAD
Quien lo realiza

Decisión o 
Alternativa

ACTIVIDAD
Quien lo realiza

Fin del proceso

Documento

ACTIVIDAD
Quien lo realiza

Documento

Proceso

Proceso

SI

NO

 
Figura 34: Diagrama de flujo de desarrollo. 
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Ejemplo de diagrama de flujo 

Preparación de una limonada. 
Inicio de 
proceso

Obtención de 
limones

Lavado 
Agua y Jabon

Secado
Con mantel

¿Se cumple con la 
verificación de limpieza?

Corte

Prensado

Mezclado con 
el agua

¿Esta lista la 
limonada?

Verificar 
procesos

Servir limonada

Fin del proceso

NO

NO

SI

SI

 
Figura 35: Diagrama de proceso sobre limonada. 
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UNIDAD IV 

DIRECCIÓN 
 

Es la parte dinámica de la administración, a esta fase también se la conoce como, 

liderazgo, gerencia, guía, comando, ejecución.  

 

 
Figura 36: Dirección en las organizaciones. 

 

Concepto  

Dirección es la ejecución de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, 

mediante la guía de los esfuerzos del grupo de trabajo a través de motivación, 

comunicación y supervisión.  (González, 2014, pág. 106) 

 

1. Liderazgo. 

 
Figura 37: Liderazgo (2018). Recuperado de https://tecreview.tec.mx/tec-crea-instituto-liderazgo/ 
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Líder  

Provine del inglés leader que significa conducir, guiar, dirigir; a un grupo en específico. 

Es la capacidad que posee una persona para influenciar e inspirar en las demás, para 

alcanzar objetivos organizacionales. 

 

Liderazgo  
Es la facultad para dirigir un grupo de personas, mediante altos estándares de eficacia y 

eficiencia, en post de la consecución de objetivos y obtención de resultados compartidos. 

 

Eficiencia. Es la capacidad que tiene las organizaciones de poder alcanzar sus objetivos 

y metas. 

Eficacia. Poder de alcanzar objetivos y metas con menor uso de recursos manteniendo 

la calidad. 

 

Tipos de líderes: 

Autocrático 

Democrático 

Burocrático 

Paternalista 

Laissez faire  

Facilitador 

 

Líder Autocrático 

Es la persona que asume la responsabilidad en la toma de decisiones por el grupo, sin 

tomar en cuenta la opinión de los mismos. 

  

Líder Democrático 

Es aquel que fomenta la participación de todo el grupo y toma la decisión en base a la 

opinión de todos. 

 

Líder Burocrático 
Toma las daciones y dirige el grupo en base a la normativa que ejecuta la organización. 
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Líder Paternalista 

Es aquel líder que orienta y vela por el bienestar de su grupo, en ocasiones sobreprotege 

a sus subordinados tapando trabajos mal ejecutados. 

 

Líder Laissez faire  

Es una figura pasiva que permite que sus colaboradores tengan todo el control de lo que 

se está haciendo ya que se les facilita toda la información y herramientas requeridas para 

el desarrollo de las funciones del trabajo. 

 

Líder Facilitador 
Es aquella persona que tiene por objetivo no hacer el trabajo por los demás, lo que sus 

subordinados pueden realizar por ellos mismos. 

 

Tipos de Lideres 
 
Tabla 14 
Identificación de tipo de Líder 
Líder Tipo de Líder 

 
Adolf Hitler 

 

 
Madre Teresa de Calcuta 

 

 
Henry Ford 
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Steve Jobs 

 

 
Nelson Mandela 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

2. Comunicación. 
 

La comunicación es un proceso que tiene como fin principal intercambiar cualquier tipo 

de información de una persona (emisor) a otra persona (receptor) mediante un código 

(lenguaje) que ambos entienden, todo ello enmarcado dentro de un contexto, de tal manera 

que el receptor llegue a comprender la información recibida. (Pisonero, 2014, pág. 33) 

 

Comunicación empresarial 

La comunicación en la empresa es el proceso mediante el cual las personas que integran 

las empresas transmiten información recíprocamente e interpretan su significado. 

(Pisonero, 2014, pág. 34) 

 

 

Importancia comunicación empresarial  

La comunicación es la esencia de la actividad organizativa y es imprescindible para su 

buen funcionamiento. Una buena comunicación mejora la competitividad de la 

organización. 
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Ejemplo caso Tata Nano 

 
Figura 38: Tato Nano (2018). 

 

Las causas del fracaso 

 

Pero a modo de resumen se pueden citar las siguientes causas: 

x Coste: a pesar de su bajo precio inicial, este se fue incrementando a medida que se le 

agregaban comodidades y mejoras, con el resultado de que al final su coste no se 

diferenciaba demasiado de su competidor más cercano, que tenía mucho mejores 

características que el Nano. 

x Limitaciones de ingeniería: dado que se impuso a los ingenieros un coste máximo 

que no se podía superar, estos no tuvieron más opción, a la hora de diseñar al Nano, 

que hacerlo lo más frugal posible. Lo que redujo drásticamente su libertad de 

inventiva, y no permitió que desde un principio diseñaran un coche para competir con 

su principal competidor en el mercado. 

x Marketing: promocionar al coche como “el más barato del mundo” no ayudó a 

fomentar el orgullo de quienes eran sus principales compradores: jóvenes que lo 

querían como su segundo coche, por considerarlo “fashion” o “trendy”. Tata los 

ignoró, y su mensaje fue dirigido a clientes con menos recursos (para los cuales sería 

su primer coche), que eran en realidad quienes menos lo querían, dado su historial de 

incendios. 

x Expectativas: el coche no cumplía las expectativas de quienes querían un coche, pero 

tampoco las expectativas de precio. 

En definitiva, el resultado de esta apuesta de Tata fue un coche barato que en realidad no 

era tal, un coche seguro cuya seguridad era cuestionada, y un coche para la gente pobre 

que estos no querían comprar y falto una comunicación eficaz del producto que se quería 

entregar en el mercado. 
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Elementos de la comunicación  
Emisor. Es la persona que envía el mensaje. Es el origen de la comunicación.  

Receptor. Es la persona que recibe el mensaje. Es el destinatario de la comunicación. 

Mensaje. Es el contenido de la información y puede transmitir noticias, ideas, 

sentimientos, estados de ánimo, etc.  

Código. Es el lenguaje que se utiliza para transmitir el mensaje, que debe ser entendido 

por el emisor y el receptor. 

Canal. Es el medio por el que se traspasa el mensaje. 

Soporte. Es el componente material que contiene la información. (Pisonero, 2014, pág. 

37) 

MensajeEmisor Receptor

Canal

Código

Contexto

 
Figura 39: Elementos de Comunicación. 
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Ejemplos 

 

x Elementos de una comunicación telefónica  
 

Marta llama por teléfono desde su casa a Pedro para preguntar la fecha y hora de un 

examen. Pedro contesta que el examen será el martes 25 a las 10:00 h.  

Los elementos que intervienen en el proceso de comunicación descrito son los siguientes: 

Emisor: Marta.   

Receptor: Pedro.  

Mensaje: fecha y hora concreta de un examen.  

Código: lenguaje, palabra.  

Canal: oral-auditivo, canal personal utilizando como medio el teléfono.  

Contexto: Marta llama desde su casa.  

Feedback o retroalimentación: Pedro responde a Marta que el examen será el martes 

25 a las 10:00 h. 
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Proceso de comunicación empresarial 

 

La comunicación 
en una 

organización
 

Comunicación 
escrita eficaz 

 

Estructura formal de  
documentos

 

Características de 
redacción de los 

documentos
 

Canales de 
transmisión de 

información
 

Medios utilizados de 
información

 

Modelos de 
información 

Redacción 
correcta

Esquemas

Lenguaje 
formal, 
sencillo, 
directo

Correo 
convensional

Correo 
electronico

Fax

Sobre 

Papel

 
Figura 40: Elementos de Comunicación. 
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Caso práctico de comunicación  

 

Caso Nestlé  

 

Consiste en “contribuir a la nutrición, la salud y el bienestar de las personas poniendo en 

sus manos productos sabrosos, equilibrados y de la máxima calidad para todas las etapas 

de la vida” (Grupo Nestlé, s.f.).  

En España, Nestlé (Grupo Nestlé, s.f.) da trabajo directo a más de 5.600 personas y 

presume de gozar de un alto índice de permanencia, con un promedio de 16 años de 

estancia del personal. Nestlé dice ser actualmente la empresa alimenticia líder a escala 

mundial, con actividades en casi todos los países del mundo. Añade que sus principales 

activos no son los edificios administrativos, fábricas ni marcas, sino el hecho de que son 

una “organización mundial formada por muchas nacionalidades, religiones y 

procedencias étnicas que trabajan juntas con una sola cultura corporativa unificadora” 

(Nestlé S.A., Public Affairs, 2003). A su juicio, una de las partes más importantes de su 

cultura y su estrategia de negocio es el desarrollo de la capacidad humana en todos los 

países en los que opera. Tal y como se describe en el Informe sobre desarrollo humano 

de Nestlé (Nestlé S.A., Public Affairs, 2003), su modelo comercial consiste en implantar 

empresas “fuertes” a un nivel nacional y regional. En concreto, comienza ofreciendo 

asistencia educativa gratuita y realiza préstamos a productores de leche. A continuación, 

construye fábricas, forma directivos y personal técnico, manteniendo relación con ellos 

durante mucho tiempo. 

 

Estrategias de comunicación interna de Nestlé  

 

El área de comunicación de este grupo se encontraba dividida en dos departamentos, 

denominados ‘Comunicación y Servicios Marketing’ y ‘Relaciones y Comunicación 

Corporativa’, respectivamente. En 1990 dio un mayor impulso a la comunicación, pero 

quedó integrada en un nuevo departamento, el de ‘Recursos Humanos’. Actualmente 

existe un departamento propio de ‘Comunicación Interna y Externa’, gracias a la creación 

de una nueva ‘Dirección de Comunicación y Relaciones Externas’, en la que se encuentra 

el jefe inmediato del que dependen los departamentos de Comunicación. Su directora de 
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Comunicación Interna es Silvia Cortés, licenciada en Derecho que accedió al Grupo 

formando parte del área de Marketing y, posteriormente, nombrada responsable de la 

Comunicación Interna del mismo (Silvia Cortés. Entrevista personal. Mayo de 2005). En 

la actualidad, este departamento consta de tres personas, organizadas a su vez en tres 

secciones: ‘Comunicación a Cuadros’, ‘Comunicación de Programas’ y ‘Comunicación 

de Fábricas’. Según el Observatorio de Comunicación Interna (Zapata, 2011), esta 

empresa posee también un boletín que cumple ya 50 años y en el que se han ido 

modificando los mensajes en virtud de la demanda social. Por ejemplo, ha abandonado el 

tono paternalista que tenía, con títulos tales como “Somos una gran familia”, y ha 

adoptado otros actuales, como “Somos una gran empresa que trata muy bien a su gente”. 

Además, la empresa cuenta con una sección de noticias (news) con flashes de novedades 

e informaciones continuas que reflejan, por ejemplo, si una determinada fábrica ha 

obtenido la certificación ISO 14000, o que anuncia lanzamientos de productos. El 

propósito es que los empleados obtengan un mayor conocimiento sobre la cultura interna 

y una mayor aproximación a la empresa. Asimismo, este Observatorio (Zapata, 2011) 

puntualiza que los empleados tienen acceso a “Nestlé TV”, una televisión on line a la 

carta en la que los empleados eligen entre seis canales temáticos lo que quieren ver y 

cuándo. Otra herramienta, denominada “Cuadernos Nestlé”, informa sobre aspectos 

monográficos de RSC. Este Observatorio (Zapata, 2011) menciona también la sección 

“Nestlé Innova”, que es un programa de innovación cuyo objetivo es fomentar la 

participación y creatividad en los equipos para hacer posible la renovación de la marca. 

Para aflorar esta innovación, potenciar las capacidades creativas colectivas e individuales 

y fomentar el hábito de compartir ideas, Nestlé implantó una serie de instrumentos en los 

ámbitos interno y externo. Entre las herramientas de ámbito interno, promueve: • Talleres 

de creatividad, integrados por personas de diferentes departamentos. • Cursos de 

creatividad. • Intercambios de proyectos internacionales a través de las unidades de 

negocio estratégico (Strategic Business Units). • Desarrollos técnicos y científicos 

propios en los Nestlé Research Center (NRC), en los que se realiza investigación básica; 

y en los Centros de Investigación de Productos o Products Technologies Centers (PTC), 

en inglés (Nestlé, s.f.). En el área externa se despliegan:  

 

• Técnicas de investigación de mercados.  
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• Talleres de creatividad.  

• Interacción “cara a cara” con los consumidores.  

 

También se sirven de una herramienta llamada ‘Nestlé actual’. Es un vídeo, donde los 

trabajadores pueden acceder a las novedades de la empresa proporcionadas por sus 

directivos, así como noticias, lanzamientos de productos, cultura y conocimiento sobre 

este gigante empresarial. Otras herramientas son las reuniones periódicas, documentos 

corporativos como la memoria anual, el buzón de sugerencias y los paneles. Además, la 

empresa proporciona incentivos a sus trabajadores en fechas especiales, como en el 

centenario de la marca, para hacerles sentir que son parte del éxito. Asimismo, los 

empleados pueden tomar el día libre en su cumpleaños y reciben una especial carta de 

felicitación del Grupo. A nivel de comunicación horizontal, la empresa está también muy 

organizada, ya que las herramientas descritas posibilitan una buena interconexión entre 

los diferentes departamentos y facilita la fluidez de mensajes. 

El Observatorio de Lelia Zapata destaca que el departamento de comunicación interna es 

un servicio que cuida la escucha del personal y, por tanto, promueve la comunicación 

interna ascendente. Tal y como explican en la compañía: Hemos introducido un sistema 

de feedback en las distintas herramientas de comunicación que gestionamos. En las 

reuniones informativas con los mandos, por ejemplo, entregamos un cuestionario, y 

pedimos que nos digan qué les ha gustado y qué no, y en la siguiente reunión miramos de 

dar respuesta a aquello que nos han dicho (Zapata, 2011). 
 

 

3. Motivación.  
Es el proceso para estimular a los empleados para que realicen su trabajo, que los llevará 

a cumplir con la meta deseada.  

La motivación es un elemento básico de la dirección, porque a través de ésta se logra la 

realización del trabajo para lograr los objetivos de la empresa. (González, 2014, pág. 112) 

 
Tipos de Motivación  

Motivación intrínseca y extrínseca 
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Motivación extrínseca: Son las características de los estímulos externos; es decir, lo que 

determina la dirección de nuestra conducta.  

Hace referencia a los factores del ambiente que nos llevan a dar una determinada 

respuesta, a repetirla y a adquirirla. Esta atracción depende de la historia personal con el 

reforzador y de ciertas características personales.  

Motivación intrínseca: Cuando el sujeto persiste en una conducta sin un estímulo 

exterior que lo justifique.  

Es la motivación para implicarse en una actividad por su propio valor. Una conducta se 

encuentra intrínsecamente motivada cuando se produce en ausencia de un estímulo 

externo. La recompensa se haya en la propia ejecución de la conducta. 

 
Figura 41: Motivación  (2018). Recuperado de https://motivacion.tec.mx/tec-crea-instituto-liderazgo/ 

 

4. Toma de decisiones.  
Si se realiza una selección de las principales variables dentro de las áreas de 

Comportamiento Organizacional y Desarrollo Organizacional seguramente se ha de 

encontrar entre ellas a las siguientes: Trabajo en Equipo, Liderazgo, Participación, 

Formalización, Competitividad, Comunicación y Motivación. Sin embargo, existe una 

que posiblemente se encuentre implícita dentro de cada una de ellas, conocida bajo el 

nombre de Toma de Decisiones. 

 

La toma de decisiones es fundamental para la organización, suministra los medios para 

el control y permite la coherencia en los sistemas de la empresa. 
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Pasos en el proceso de la toma de decisiones 

 
1. Indicadores de problemas. - Los administradores pueden advertir un problema 

cuando detectan a tiempo uno de estos cuatro indicadores: 

a. Desviación del desempeño anterior 

b. Desviación del plan 

c. Críticas del exterior 

d. Amenazas de la competencia 

2. Diagnóstico. - Es importante realizar un diagnóstico del problema porque puede ser 

distinto a lo que puede parecer a primera vista.  Debe reconocer que la organización 

tiene que tomar una decisión ante un problema o situación. 

3. Desarrollo de soluciones alternativas. - Se debe elaborar una lista de las posibles 

soluciones al problema, esta lista no debe ser corta porque no se tendría opciones para 

tomar la mejor decisión; sin embargo, tampoco conviene que sea larga porque podría 

haber dificultad en la elección de las decisiones.  En este paso es crear soluciones 

alternativas para solucionar el problema. 

4. Evaluación las soluciones opcionales. - Compara pro y contras de las diferentes 

soluciones.  Se debe hacer un estudio detallado de las posibles soluciones que se 

generan al problema, determinar las ventajas y desventajas. 

5. Elección de una alternativa. - Diversos factores influyen en la selección, pero el 

principal es la meta que se pretende alcanzar. 

 

Ejemplo sobre toma de decisiones 

Toma de decisiones sobre una empresa comercial, el cual tiene como visión sobresalir de 

competencia, la idea es seguir una secuencia lógica para tomar una decisión correcta.  

 
Tabla 13 
Proceso de Toma de Decisiones  

Proceso Decisión 

Indicadores de problemas Desviación del desempeño anterior 
Desviación del plan 
Críticas del exterior 
* Amenazas de la competencia 

Diagnóstico Mientras unas empresas dan enormes pasos con 
tecnología existen otras que se estancan y se 
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posicionan en lugares no adecuados, por ello en estos 
casos se gestione los problemas. 
El diagnóstico adecuado puede ser falta de tecnologías 
en lo cual la competencia se apodera del mercado.  

Desarrollo de soluciones 

alternativas 

a) Análisis del entorno de acuerdo a la situación de la 
organización. 

b) Segmento de mercado potencial. 
c) Desarrollo de nuevas tecnologías acorde al 

producto o servicio que se oferta. 
d) Inversión mediante empresas de tercerización para 

solucionar el problema presente. 
e) Desarrollo de calidad en el producto o servicio. 

Evaluación las soluciones 

opcionales 

Pro Contra 

Alternativa A ayuda a la 
organización a conocer su 
entorno. 

Alternativa A puede 
tener análisis 
subjetivos a la 
realidad. 

Alternativa B podemos 
encontrar un mercado 
específico a la idea de 
negocio. 

Alternativa B se 
puede obviar 
posibles 
consumidores 
potenciales. 

Alternativa C la tecnología 
desarrollada nos ayuda en 
forma puntual con la 
competencia. 

Alternativa C 
ninguna. 

Alternativa D ayuda en 
debilidades de la organización 
en cuanto a costos. 

Alternativa D 
desembolso de 
dinero considerable. 

Alternativa E análisis en la 
calidad sobre producto o 
servicio. 

Alternativa E 
desconocen el 
análisis de la realidad 
de la empresa. 

Elección de una alternativa Desarrollo de nuevas tecnologías acorde al producto o 
servicio que se oferta. 

Fuente: Elaboración Propia 
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UNIDAD V 

CONTROL 
 

El control es la última fase el proceso administrativo, el cual viene a valorar lo que se 

hizo en las fases de planeación, organización y dirección. 

 

 
Figura 42: Control Empresarial. 

 

 

1. Etapas del control. 
Las etapas del control se definen como el ciclo para determinar medidas correctivas que 

impiden desviaciones en la ejecución o dirección del proceso administrativo a nivel de 

cada una de las áreas de trabajo. 

 

1.1.  Establecimiento de estándares 
Toda empresa se fija metas relacionadas con calidad, satisfacción, innovación y otras. 

Los estándares o unidades de medida representan el estado de ejecución correcto; de 

hecho, son planes definidos de la empresa.  

Ejemplo 

Durante el año 2016 aumentar las ventas un 5% superior al año 2015. 
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1.2.  Medición de resultados 
Trata la valoración de la ejecución y los resultados, aplicando diferentes unidades de 

medida, que deben de ser determinadas de acuerdo con los estándares y pertinencia 

propios del giro de negocio. El establecer estas unidades, desencadena inconvenientes, 

sobre todo; en áreas eminentemente cualitativas.  

 

Ejemplo  

Comparar las ventas del año 2016 contra las del 2015, tomando en cuenta la parte factores 

propios tales como: las condiciones de la empresa, giro de negocio, número de 

colaboradores y el impacto en el medio ambiente. 

 

1.3. Comparación del desempeño con los estándares 
En este paso del proceso de control, se procede a comparar el desempeño actual de la 

empresa con el estándar del mercado. Los administradores responsables del control deben 

analizar y evaluar los resultados con cuidado, dado que todo es importante. 

  

Ejemplo  

Las ventas del 2016 fueron superiores al año anterior en un 3% ¿Por qué no se logra la 

meta establecida? Se analiza la información cuantitativa como cualitativa, brindada por 

un análisis previo. Se debe centrar en identificar el problema de raíz. 

 

1.4.  Corrección  
El establecimiento de medidas correctivas da lugar a la retroalimentación: es aquí donde 

se encuentra la relación más estrecha entre la planeación y el control. 

 

Ejemplo  

Una vez identificado el problema, es necesario tomar decisiones para solucionarlo. Puede 

existir una probabilidad de planteo de meta muy alta, o hubo contingencias ajenas a la 

empresa que impidieron el cumplimiento de los objetivos. 
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1.5.  Retroalimentación  
La retroalimentación es básica en el proceso de control, dado que a través de ésta la 

información obtenida se ajusta al sistema administrativo al transcurrir el tiempo. De la 

calidad de la información, tendrá como resultado el grado y oportunidad con que se 

retroalimenta el sistema. 

 

Ejemplo  

Se puede retroalimentar mediante filtros de información de ventas mensuales para 

mejorar de mes a mes. 

En este caso se revisa las ventas de meses pasados y se va  mejorando de acuerdo a lo 

presupuestado mes a mes. 

Luego de tomar la decisión se debe realizar el proceso de retroalimentación mediante 

sistemas de evaluación de desempeño para disponer de un control adecuado del proceso 

implementado. 

 
Figura 43: Retroalimentación. 

 

2. Clases de control 

2.1.  De producción 
El éxito organizacional depende de su habilidad para producir bienes y servicios con 

eficiencia y eficacia.  

Los controles de producción abarcan la vigilancia de las actividades de producción para 

cerciorarse de que se efectúen según el programa, evaluar la habilidad del departamento 

de compras para proveer la cantidad y calidad correcta de los suministros necesarios al 
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costo más bajo posible, vigilar la calidad de los bienes o servicios para asegurarse de que 

satisfagan las normas que establecieron, y cerciorarse de que la maquinaria y el equipo 

reciban un adecuado mantenimiento. 

Para realizar una correcta producción debe existir un control estricto en: 

x Materiales. Cumplimiento de fechas de entrega. 

x Capacidad del personal. Mantenimiento de costos bajos con personal adecuado. 

x Capacidad de producción de la maquinaria. Utilización de la capacidad 

instalada para la demanda. 

x Sistemas de producción. Selección y estudio adecuado del sistema de 

implementación.  

 

2.2.  Finanzas 
El objetivo económico de toda empresa es obtener utilidades, para lo cual se deben 

implantar controles financieros.  

Por consiguiente, la manera más simple es analizar los estados financieros en busca de 

gastos excesivos. También podría efectuar el estudio de razones financieras para 

asegurarse de que los activos se usan de manera productiva. Éstos son ejemplos de cómo 

se pueden utilizar los controles financieros para reducir costos y hacer el mejor de los 

recursos disponibles.  

Para un excelente control financiero se debe seguir los siguientes pasos: 

1. Análisis de la situación inicial 

2. Elaboración de pronósticos y simulaciones en toma de decisiones  

3. Detección de las desviaciones de los estados financieros 

4. Corrección de las desviaciones 

 

2.3  De administración 
 

Los administradores logran objetivos porque trabajan a través de otras personas, se 

necesita y depende de los subordinados.  
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Es importante que los administradores se cercioren de que los empleados lo lleven a cabo 

el control mediante la supervisión directa, evaluaciones de desempeño, presupuesto y 

auditoria. 

Ejemplo 

Tabla 14 
Matriz de evaluación  

EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
Empleado ……………………………………………………………………………… 
Cargo…………………………………………………………………………………. 
A continuación, se encontrará frases de evaluación de desempeño combinadas en 
bloques. Escriba una “X” en la columna lateral, bajo el signo “+” para indicar la frase 
que mejor defina el desempeño del empleado y bajo el signo “-” para indicar la frase 
que menos defina su desempeño. 
 No    No   
Solo hace lo que se ordena 01   Tiene temor a pedir ayuda  05   
Comportamiento irreprochable 02   Mantiene su archivo siempre 

ordenado 
06   

Acepta críticas constructivas 03   Ya presento baja de 
producción 

07   

No produce cuando está 
sometido a presión 

04   Es dinámico  08   

Cortés con los demás 09   Interrumpe constantemente el 
trabajo 

13   

Vacila al tomar decisiones 10   Nunca es entusiasmado 14   
Merece toda la confianza 11   Tiene buen potencial por 

desarrollar 
15   

Tienen poca iniciativa 12   Nunca se muestra 
desagradable 

16   

Se esmera en el servicio 17   Nunca hace buenas 
sugerencias 

21   

No tiene formación adecuada 18   Es evidente que “le gusta lo 
que hace” 

22   

Tiene buena apariencia 
personal 

19   Tiene buena memoria 23   

En su servicio siempre hay 
errores 

20   Le gusta reclamar 24   

Se expresa con dificultad 25   Tiene criterio para tomar 
decisiones 

29   

Conoce su trabajo 26   Regularmente debe 
llamársele la atención 

30   

Es cuidadoso con las 
instalaciones de la empresa 

27   Es rápido  31   

Espera siempre una 
recompensa 

28   Por naturaleza es poco hostil 32   

Fuente: Elaboración propia. 
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