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Prélogo

El presente texto didactico titulado, Administracién Bésica. Una
Perspectiva Global y Empresarial, surge como una necesidad de
ofrecer una visiéon clara, practica y actualizada sobre los
fundamentos administrativos que rigen la dindmica de las
organizaciones en el siglo XXI. En un mundo caracterizado por la
globalizacién, la constante evolucidon tecnolégica vy la
competitividad creciente, la administraciéon se convierte en una
herramienta  indispensable para alcanzar los objetivos
organizacionales de manera eficiente y eficaz.

Este libro estd dirigido tanto a estudiantes como a profesionales
que buscan consolidar y ampliar sus conocimientos en el campo de
la gestion. Aqui se abordan los principios clasicos de la
administracién junto con enfoques modernos que responden a las
demandas de un entorno empresarial complejo y cambiante. La
intencién es proporcionar un material que, mas alld de la teoria,
ofrezca ejemplos concretos, casos reales y herramientas Utiles para
la toma de decisiones, el liderazgo estratégico y la planificacion
organizacional.

Cada capitulo ha sido disefiado para facilitar la comprensién
progresiva de los conceptos, desde los mas basicos hasta aquellos
que requieren un analisis critico y contextual. La perspectiva global
que se incorpora permite Vvisualizar cémo las practicas
administrativas pueden adaptarse a diferentes culturas, normativas
y modelos econémicos, enriqueciendo asi la formacién profesional
de los lectores.

Esta obra invita a reflexionar sobre el papel de la administracion
como motor de cambio, innovacién y crecimiento sostenible. Es,
ademads, una guia para afrontar los retos organizacionales con
vision, responsabilidad y compromiso ético. Esperamos que este
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libro se convierta en un recurso valioso para quienes desean
contribuir a la mejora continua de sus organizaciones, desde una
perspectiva integral, profesional y humanista.
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CAPITULO |

Teorias de la administraciéon

Introduccién

En presente texto didactico sobre administracién bdésica. Una
perspectiva global y empresarial, pretende aportar a las buenas
practicas en el proceso administrativo, a través de estrategias de
administrar, disefar, mantener un ambiente y clima laboral
propicio, para cumplir metas selectas con eficiencia, eficacia y
efectividad en los roles y actividades asignadas. Por lo tanto, en
esta investigacion se enfatiza al talento humano que realizan las
funciones de planear, organizar, integracién de personal, dirigir y
controlar. Por ende, administrar es una actividad esencial a todos
los niveles organizacionales; sin embargo, las habilidades
gerenciales requeridas varian con el nivel organizacional. En este
sentido, en esta investigacién se desagrega las siguientes
unidades: Teorias de la administracién. proceso administrativo.
estructura orgdnica, proceso de control, las mismas que, permiten
la mejora continua en los servicios y productos para la satisfaccion
de los clientes y afianzar el éxito en las organizaciones y la clspide
empresarial.

La administracién basica constituye el eje estructural sobre el cual
se desarrollan las actividades organizacionales, ya sea en contextos
empresariales, institucionales o comunitarios. Este enfoque permite
comprender los fundamentos que rigen la planificacién,
organizacion, direccién y control de los recursos en una entidad. En
un mundo globalizado, la gestién eficiente se ha convertido en una
competencia clave para enfrentar desafios econdmicos, sociales y
tecnoldgicos. La perspectiva global de la administracién permite
adaptar estrategias y practicas que respondan a entornos
cambiantes y diversos. Asimismo, su aplicacién empresarial

12
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fortalece la toma de decisiones orientadas a la productividad y
sostenibilidad. Estudiar la administracion desde una mirada integral
brinda herramientas esenciales para impulsar la competitividad y el
desarrollo sostenible de las organizaciones modernas.

La importancia de la administracién bésica radica en su capacidad
para organizar y optimizar los recursos disponibles dentro de
cualquier entidad, facilitando el logro de objetivos institucionales y
empresariales. Su aplicacion eficaz contribuye a una mejor toma de
decisiones, planificacion estratégica y coordinacién de procesos.
En un entorno globalizado, la administracién permite adaptar
practicas corporativas a contextos internacionales, impulsando la
competitividad. Ademés, promueve una cultura organizacional
orientada a la eficiencia, la innovacién y la sostenibilidad. Esta
disciplina es esencial para enfrentar desafios econdémicos y
tecnolégicos de forma estructurada. En el dmbito empresarial,
fortalece el liderazgo y mejora los resultados operativos. Por ello,
su estudio es fundamental en la formacién de profesionales
competentes.

[lustracién 1. Teorias de la administracién

Fuente: autoria propia
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Objetivo general:

Analizar las principales teorias de la administracién para
comprender su evolucién, fundamentos y aplicaciéon en la
gestién organizacional contemporanea.

Objetivos especificos:

1. Identificar las caracteristicas y principios fundamentales de
las principales teorfas administrativas, como la cientifica,
clsica, humanista, estructuralista, sistémica y
contemporanea.

2. Comparar las distintas teorias de la administracién segin su
enfoque, contexto histérico y contribucion al desarrollo
organizacional.

3. Evaluar la aplicabilidad de las teorias administrativas en la
resolucion de problemas y mejora de la eficiencia en
diferentes tipos de organizaciones.

Competencia: Utiliza los aspectos basicos fundamentales para una
organizacién efectiva.

La gestion empresarial constituye un elemento esencial en el
desenvolvimiento de toda organizacién, independientemente de
su tamafio o alcance, ya sea local o global, desde la formulacién de
estrategias hasta la supervisién cotidiana, la gestion desempefia un
papel determinante en el logro de los objetivos corporativos. En un
escenario empresarial cada vez mas interrelacionado y competitivo,
comprender los principios fundamentales de la gestién desde una
perspectiva global se convierte en un aspecto critico para el éxito
en los negocios.
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En el dindmico escenario empresarial de hoy en dia, la gestién
emerge como un pilar fundamental que respalda el éxito y la
continuidad de las organizaciones, como se da en empresas
familiares locales o en multinacionales de alcance global, la
aplicacién efectiva de los principios de gestién se convierte en un
factor crucial para lograr los objetivos estratégicos y adaptarse a un
entorno empresarial en constante evolucién. Esta introduccién se
adentra en el dmbito de la gestién bésica desde una perspectiva
global y empresarial, explorando sus elementos esenciales y su
importancia en el contexto actual (Cevallos et al., 2023).

La administracion comprende una serie de procesos y métodos que
orientan y coordinan los esfuerzos individuales hacia el logro de los
objetivos de una organizacion, desde la planificacion estratégica
hasta la ejecucion practica, implica tomar decisiones clave que
moldean el rumbo y el desarrollo de una empresa. En un contexto
mundial cada vez més interconectado, donde las barreras
geograficas son menos relevantes y las influencias del mercado van
mas alld de los limites nacionales, comprender la administracion
desde una perspectiva global se convierte en un requisito
fundamental para el éxito empresarial.

La etapa inicial de la administracién, conocida como planeacién,
establece un marco para las actividades de la organizacién al definir
metas, identificar recursos y elaborar estrategias para lograr los
objetivos deseados. La organizacién, otro componente vital, se
refiere a la estructuracién de la empresa, asignando roles vy
responsabilidades de manera eficiente para mejorar el
funcionamiento interno. En cuanto a la direccién, la tercera pieza
clave, implica inspirar, motivar y guiar a los empleados hacia el
logro de metas establecidas, promoviendo un entorno colaborativo
y de alto rendimiento.

15
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El control, como elemento complementario a la planeacién,
organizacién y direccién, asegura la coherencia entre los resultados
efectivos y los objetivos preestablecidos, permitiendo ajustes y
correcciones necesarias para mantener el rumbo hacia el éxito. Por
otro lado, la gestion de recursos humanos, un aspecto crucial de la
administracién se enfoca en reclutar, desarrollar y retener el talento
humano, reconociendo que los empleados constituyen el activo
mas valioso de cualquier organizacién. En un contexto global, la
gestién financiera, el marketing, la ética empresarial y la
responsabilidad social adquieren una relevancia ain mayor, dado
que las empresas deben sortear diversas culturas, regulaciones y
expectativas sociales en su buUsqueda de crecimiento y
sostenibilidad a largo plazo.

Administracion y empresa

Las teorias de la administracién han surgido como concepciones
desarrolladas tras el andlisis exhaustivo de diversos factores que
influyen, tanto de forma directa como indirecta, en el desempefio
de las organizaciones y de las personas que las conforman. Con el
paso del tiempo, han emergido multiples enfoques en estas
teorfas, sin que exista una Unica teoria definitiva. En el dmbito de
las ciencias administrativas, la gestion empresarial abarca la
coordinacién de todos los procesos relacionados con la toma de
decisiones dentro de cualquier organizacién.

Esto se sigue de la planificacién y la gestién de recursos para
alcanzar los objetivos establecidos por la junta directiva. Dentro de
este contexto, destacan dos aspectos fundamentales: el
administrativo y el gerencial. Los diversos estilos de direccion
presentes en las ciencias administrativas se enmarcan en el
gobierno de la empresa, y estan estrechamente relacionados con el
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tipo de liderazgo y las funciones internas que tienen lugar en ella
(Cevallos et al., 2023).

Estos estilos pueden variar desde ser flexibles, autocraticos,
paternalistas, burocraticos, democraticos, corporativistas hasta
institucionales, cada uno con una idea diferente sobre cémo dirigir
y gestionar. Asi como la politica en el dmbito nacional, la direccién
y administracién de una empresa se rigen por sus propios intereses,
metas y objetivos. Esto se traduce en una serie de relaciones tanto
internas como externas con los diversos actores involucrados en sus
actividades. Por lo tanto, la continuidad de la organizacién privada
se ve sustentada en el establecimiento de relaciones con
proveedores, clientes y otros vinculos de interés.

La administracién en una empresa conlleva la toma de decisiones
estratégicas y operativas, la asignacion de recursos, la supervision
del personal y la evaluaciéon del rendimiento, entre otras
responsabilidades. Una gestion efectiva es esencial para el éxito y
la sostenibilidad de la empresa, ya que permite optimizar los
recursos disponibles y adaptarse a un entorno empresarial en
constante cambio.

En la actualidad, la inclusion de la mujer en el dmbito administrativo
estd ganando fuerza, reflejdndose en la ocupacién de puestos de
mayor rango. Por tal razén, la tendencia actual en muchos paises
desarrollados es imponer cuotas de participacion de la mujer
(cuotas de equidad de género) en las empresas, a efecto de reducir
la discriminacién y la brecha salarial entre mujeres y hombres, por
lo que es importante cuestionar si esta inclusion se realiza
genuinamente para valorar el trabajo y esfuerzo de las mujeres, o si
simplemente se busca cumplir con cuotas de equidad de género
impuestas para reducir la discriminacién y la brecha salarial entre
mujeres y hombres.
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En conclusién, el campo de la administraciéon empresarial es amplio
y complejo, abarcando diversos enfoques, teorias y practicas. La
direccién de empresas implica la coordinaciéon de procesos, la toma
de decisiones estratégicas y la gestion de recursos para alcanzar los
objetivos organizacionales. Los diferentes estilos de direccion
reflejan la diversidad de enfoques en la gestion empresarial, cada
uno con sus propias caracteristicas y aplicaciones. Ademas, la
inclusién de la mujer en el dmbito administrativo estd en aumento,
aunque es importante reflexionar sobre la verdadera motivacion
detrés de esta inclusion y asegurar que se valore el trabajo y el
talento de las mujeres de manera justa y equitativa.

Introduccion a la teoria general: La administracion y sus

perspectivas

La administracion se estructura desde las siguientes perspectivas:

Como se ha dicho la administraciéon va mas alld de simples tareas
operativas, las mismas que se realizan para lograr su objetivo de
forma eficaz. Por lo tanto, la administracién publica no se reduce a
operaciones instrumentales, sino que requiere, para cumplir
eficazmente su propdsito de mejorar la vida de las personas a
través de la accion estatal, una profunda sensibilidad cultural. Al
considerar estas multiples tareas, podria lograrse en consideracién
los aportes de la teoria de civilizaciones al implementar las
responsabilidades administrativas.

La disciplina conocida como teoria de las organizaciones se dedica
al examen de las organizaciones en un sentido amplio. Por otro
lado, la administracién se distingue como la direcciéon légica de las
actividades de una organizacion, ya sea con fines de lucro o no.
Esta abarca la planificacién, organizacién, direcciéon y control de las

18



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

actividades dentro de una entidad, y se caracteriza por la divisién
del trabajo. En consecuencia, la administracién resulta esencial para
la existencia, supervivencia y éxito de las organizaciones. En cuanto
a la teoria general de la administracion, se enfoca en el estudio de
la administracién en su conjunto, sin importar su aplicacién en
organizaciones con o sin fines de lucro (Tamayo y de Armas, 2023).

La perspectiva implica la habilidad de llevar el conocimiento a la
accion, de convertir la teoria en practica y utilizar el saber para
analizar y resolver problemas. Esta capacidad se manifiesta en la
capacidad de traducir ideas y conceptos abstractos presentes en la
mente del administrador en acciones concretas. Esta accién se
fortalece con una actitud positiva, generando un comportamiento
activo y proactivo, liderazgo efectivo y una comunicacién sélida
dentro del equipo, permitiendo asi que las cosas se desarrollen de
manera exitosa.

Asi, la administracidn se organiza desde distintas 6pticas:

e Perspectiva Cientifica: Orientada a aplicar el método
cientifico en la resolucién de cuestiones administrativas.

e Perspectiva Técnica: Centrada en la aplicacion de
herramientas, procedimientos y métodos para mejorar la
eficiencia y calidad en la gestion.

e Perspectiva Artistica: Reconoce la importancia de |la
creatividad, el liderazgo y la intuicién en el dmbito de la
administracion (Cevallos et al., 2023).

Papel de la administracion

A nivel mundial la administraciéon esta sujeta a un gran cambio, para
que una empresa u organizacion pueda estar modernizada, es
usada en diferentes areas incluyendo empresas comerciales y
organizaciones sin fines de lucro e instituciones gubernamentales.
En este sentido, la administracion es fundamental en cualquier
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empresa u organizacion ya sea macro meso o micro, ya que ayuda
a planificar, organizar, dirigir y llevar un control exacto de los
recursos que tienen los mismos al lograrlo estas organizaciones
pueden cumplir objetivos y metas que se propongan brindando
una atencidn efectiva a los clientes (Tamayo y de Armas, 2023).

Nos encontramos con dos tipos de administracion, aquella que va
en el sector privado y la que hace referencia a un sector publico;
dentro del sector privado el objetivo que quiere lograr la
administracién es que estas organizaciones permanezcan dentro
del mercado afrontando las diferentes barreras y mejorando sus
productos, brindandolos con la mayor calidad posible al cliente de
manera que, lo privado significa algo antagénico y completamente
opuesto ya que hace referencia a lo que no es para todos, o sea,
sea se deben cumplir con una serie de condiciones para formar
parte del sector privado.

Las empresas publicas usan la administraciéon para buscar
soluciones y mejorar sus servicios publicos, teniendo, asi como
resultado el bienestar de la comunidad y poblacién. Por dende,
esta rama es una disciplina que conlleva una gran responsabilidad,
al ente que este encargado, ya que tiene todo el peso para poder
gestionar de manera correcta las funciones de los diferentes
trabajadores que laboran en un departamento en especial, donde
cada uno de ellos tiene un trabajo importante para poder llevar a
cabo el proceso de una buena administracion.

El resultado de una correcta administracion se ve reflejado cuando
disminuye el uso de recursos y de tiempo logrando un producto
efectivo que conlleve consigo calidad y satisfaccién del cliente.
Para esto tenemos una caracteristica importante que es el
liderazgo, dentro de una empresa debe tomarse en cuenta este
valor, ya que cada persona cumple una funcién importante sin
embargo cada uno tiene un lider que los impulsa a trabajar en
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equipo con una comunicacién activa, en efecto, toda reforma o
cambio exige compromiso e involucramiento activos de los
trabajadores de una organizacion.

Los origenes de la Administraciéon

El estudio de la administracién publica en México ha evolucionado
desde el siglo XIX hasta el siglo XXI, con importantes
contribuciones de precursores y estudiosos destacados. En el siglo
XIX, autores como Simén Tadeo Ortiz, M. R. Veytia, Teodosio Lares,
Luis de la Rosa, Fran cisco de Paula Madrazo, José Castillo Velasco
y otros sentaron las bases de la disciplina. Destaca especialmente
el trabajo de Luis de la Rosa en "Ensayo sobre la administracion
publica de México y medios para mejorarla” (1853), considerado la
obra fundadora de la administracién publica en México. En el siglo
XX, la obra de Lucio Mendieta y Nufez, con "La administracién
publica en México" (1942), marcé un hito al situar la administracion
publica en relacién con la sociologia, abordando temas més alla del
derecho administrativo. Ademas, José Galvdn Escobedo, Omar
Guerrero 'y otros autores mexicanos han contribuido
significativamente al estudio de la administracién publica a lo largo
del siglo XXy principios del siglo XXI. Estos autores han abordado
la  administracién  publica desde diversas perspectivas,
enriqueciendo el campo disciplinario con aportaciones tedricas y
socioldgicas.

Este articulo constituye un anélisis exhaustivo de los materiales
vitreos descubiertos en las capas estratigraficas en las excavaciones
realizadas en el predio del sitio conocido como la CAAC. Este
conjunto de recipientes de vidrio representa la cultura material
presente en el drea de estudio, lo que permite avanzar hacia el
objetivo de la investigacién: establecer las caracteristicas de la vida
cotidiana de los grupos que habitaron en este espacio desde la
fundacién de la colonia agricola en 1870 hasta mediados del siglo
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XX. Para lograr este fin, hemos integrado el registro arqueoldgico
con fuentes y documentos histéricos, considerando este corpus de
informacién como un todo coherente y complementario.

Este enfoque multidisciplinario nos permite reconstruir no solo los
aspectos materiales de la vida en la CAAC, sino también
comprender mejor las dindmicas sociales, econémicas y culturales
que moldearon la existencia de sus habitantes a lo largo de varias
décadas (Sanchez, 2019).

Antecedentes histéricos de la administracion.

Los antecedentes de la administraciéon son fundamentales para
comprender cémo ha evolucionado esta disciplina a lo largo del
tiempo. Desde las primeras formas de organizacién social hasta las
teorfas mas modernas de gestién empresarial, los antecedentes
histéricos proporcionan una base sdélida para entender los
principios y practicas que sustentan la administracién en la
actualidad.

La Revolucién Industrial marcd un punto de inflexion en la historia
de la administracion. Surgieron nuevas técnicas de gestion para
manejar la produccién en masa, la mano de obra y la logistica.
Figuras como Frederick Taylor y Henri Fayol desarrollaron teorias
sistematicas sobre la administracion cientifica y la gestién de
empresas.

En el siglo XX, la administracién como disciplina académica
comenzd a consolidarse, con la fundacién de escuelas de negocios
y la publicacion de obras importantes sobre gestién y organizacién.
Las contribuciones de pensadores como Peter Drucker, Max Weber
y otros fueron fundamentales para el desarrollo de la teoria
administrativa moderna.
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Por otro lado, es importante hablar acerca de la Administracién
Publica, como area de estudio, ha sido reconocida como una
carrera universitaria en varios paises, incluyendo Cuba hasta la
década de 1960. Sin embargo, después de ese periodo, esta
disciplina  desaparecié temporalmente como wuna carrera
independiente, y mas tarde resurgié con un enfoque
predominantemente orientado hacia la gestién dentro del ambito
de las ciencias econdmicas. A partir de los afios 90, se ha
incrementado el reconocimiento de su importancia, aunque todavia
enfrenta desafios para ser plenamente reconocida como una
Ciencia Social. Este trabajo explora las multiples dimensiones de la
Administracién Publica, su interaccidon con otras disciplinas de las
Ciencias Sociales, y aboga por un enfoque transdisciplinario en su
estudio, superando las meras perspectivas multidisciplinarias e
interdisciplinarias con las que se suele asociar. (Tamayo y Armas,
2023).

La Teoria Clasica de la Administracion, formulada por Henri Fayol,
se fundamentaba en una concepcién administrativa caracterizada
por conceptos como previsién, organizacién, autoridad,
coordinacién 'y control. Para implementar este enfoque
administrativo, se establecieron catorce principios generales de
gestion. El propdsito de este estudio es investigar las percepciones
de los enfermeros sobre las practicas administrativas actuales en el
ambito de la salud, y determinar en qué medida estas percepciones
se alinean con los principios de la teoria clasica de la
administracién. La metodologia utilizada fue cualitativa, de
naturaleza descriptiva y exploratoria. Se recopilaron datos a través
de entrevistas semiestructuradas con ocho enfermeros, con
diversas trayectorias profesionales, seleccionados mediante un
proceso de seleccién racional (Rocha et al., 2019).
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Preparaciéon de las condiciones para el surgimiento de la

empresa moderna.

En el panorama empresarial actual, la creacién y el éxito de
empresas modernas no son simplemente el resultado de la
casualidad o la inspiracién individual; estdn profundamente
arraigados en un entorno socioeconémico propicio. Este ensayo
explora como diversas condiciones socioecondmicas influyen en el
surgimiento y la prosperidad de las empresas modernas,
destacando la importancia de politicas gubernamentales,
infraestructura, educacién y cultura empresarial.

Es indispensable destacar un marco regulatorio favorable es
fundamental para el florecimiento de empresas modernas. Las
regulaciones claras y flexibles, que fomentan la inversién y la
innovacién, son esenciales. Los gobiernos deben simplificar
tramites, ofrecer incentivos fiscales y garantizar la protecciéon de la
propiedad intelectual. Ademads, un entorno regulatorio laboral
equilibrado promueve la contratacién y retencién de talento,
impulsando asi el crecimiento empresarial.

El acceso a financiamiento también juega un papel crucial. Las
empresas modernas a menudo requieren capital inicial para operar
y expandirse. Por lo tanto, es esencial contar con diversas fuentes
de financiamiento, como préstamos bancarios, capital de riesgo y
programas de subsidios gubernamentales. El acceso a
financiamiento adecuado puede catalizar la innovaciéon y el
crecimiento de las empresas emergentes (Cognizant, 2023).

La infraestructura sélida es otro pilar importante para el surgimiento
de empresas modernas. La disponibilidad de carreteras, transporte
publico confiable, energia y telecomunicaciones de calidad es
fundamental. Ademas, en la era digital, el acceso a Internet de alta
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velocidad y servicios en la nube son criticos para la competitividad
empresarial.

Por otro lado, una infraestructura robusta crea un entorno
adecuado para la eficiencia operativa y la expansiéon empresarial.
La educacién y la capacitacion son clave en el desarrollo de una
fuerza laboral preparada para las demandas del mercado actual.
Invertir en educacién de calidad, programas de capacitacion
vocacional y desarrollo de habilidades digitales es esencial para
nutrir el talento necesario para las empresas modernas. Una fuerza
laboral bien educada y capacitada impulsa la innovacién y la
productividad, fundamentales para el éxito empresarial.

La promocién de la innovaciéon y la investigacion también es
esencial para el surgimiento de empresas modernas. La creacién de
parques tecnoldgicos, incubadoras de empresas y programas de
subvenciones para la investigacién y el desarrollo fomenta la
creatividad y el espiritu emprendedor. Apoyar la investigacion y la
innovacién contribuye a la diferenciacion y competitividad de las
empresas en un mercado globalizado (Futurizable, 2023).

Finalmente, una cultura empresarial y emprendedora vibrante es
crucial. Fomentar una cultura que valore la creatividad, el riesgo y
la iniciativa empresarial es fundamental para inspirar y apoyar a los
emprendedores. La celebracién de eventos empresariales, la
creacion de redes de apoyo para emprendedores y la promocién
de modelos a seguir exitosos contribuyen a crear un entorno
propicio para el surgimiento y la prosperidad de empresas
modernas.
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Teorias de la administraciéon

Enfoque clasico y enfoque humanista de la administracién

La transformacion constante de la realidad plantea un desafio para
los educadores, que necesitan una formacién centrada en el
desarrollo humano y social. Si los docentes adquieren estas
habilidades, estaran mejor preparados para enfrentar y transmitir
estos cambios a sus alumnos, contribuyendo asi a una sociedad
mas equilibrada y justa. En este sentido, la integracion de
competencias humanistas en los programas de formacién docente,
baséandose en los cuatro pilares del conocimiento identificados por
la UNESCO en 1996. Estas competencias son fundamentales para
adaptarse a los cambios socioeconémicos y tecnoldgicos que
caracterizan nuestra época.

La educacién empresarial debe adaptarse a los cambios constantes
de la sociedad, lo que demanda un continuo proceso de formacién
y perfeccionamiento para los docentes, quienes desempefian un
papel fundamental en el desarrollo de las habilidades de los
estudiantes y en la mejora de la sociedad en su conjunto.

La Organizaciéon para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos
(OCDE) identifica varias tendencias que pueden influir en el futuro
de la educacién y plantea desafios importantes para los
educadores. Estas tendencias incluyen la globalizacién, el futuro
del Estado-Nacion, el papel creciente de las ciudades, los cambios
en las estructuras familiares y el impacto de las nuevas tecnologias.
Para abordar estos desafios, los educadores necesitan desarrollar
competencias cognitivas, afectivas y sociales que les permitan
comprender mejor el mundo y fomentar el entendimiento mutuo y
el didlogo pacifico (Trejo, 2019).

La educaciéon es un derecho fundamental que debe promover el
desarrollo humano y respetar la identidad y dignidad de cada
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individuo. Sin embargo, las politicas educativas actuales,
influenciadas por la globalizaciéon y el interés mercantilista, tienden
a homogeneizar la ensefianza, alejandola de su propdsito de
mejorar la calidad de vida y las condiciones sociales.

En este contexto, surge la necesidad de cuestionar el enfoque de
competencias, que se centra en intereses capitalistas, y considerar
una perspectiva basada en las capacidades humanas, propuesta
por Nussbaum, que prioriza la libertad individual y el desarrollo
humano como elementos esenciales de la justicia social.

Varias investigaciones han abordado el concepto de competencias
en el dmbito educativo, humanistica y empresarial. En términos
generales, se considera que este concepto se origina en una
comprensién econémica de la sociedad, estrechamente
relacionada con la preparaciéon y el mejoramiento de los
profesionales. Se asocia con términos como cualificacién,
especializacién, productividad, rendimiento, habilidad y destreza
(Silva, 2019).

La administracién cientifica

La teoria de la administracién cientifica del trabajo propuesta por
Frederick Winslow Taylor resalta por su énfasis en descomponer las
labores en actividades medibles, evaluar sus resultados, ejercer un
control directivo sobre los trabajadores y dar prioridad a practicas
sistematicas cuidadosamente planificadas. Fundamentalmente,
uno de los aspectos clave de esta metodologia es la idea de que
se debe planificar con detalle cada tarea de los empleados de
manera previa (Losada, 2020).
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Teoria clasica de la administraciéon

La teoria clasica de la administracién surgié como respuesta al
crecimiento empresarial y hace hincapié a la administracién global
de la administracion, esencialmente, en su estructura y las
funciones que cumplen cada miembro de las organizaciones.
Segun Barreno (2019) “las organizaciones son una de las mas
complejas y notables instituciones sociales que el hombre ha
construido. Surgen a razén de que mediante la actividad
organizada es que los individuos pueden lograr determinados
objetivos y cumplir sus misiones.

Es decir que las organizaciones tienen un rol importantisimo dentro
de la sociedad, ya que gracias a esta se puede, planificar, organizar,
dirigir y controlar las distintas actividades que se lleven a cabo, ya
sea en una empresa, instituciéon o incluso en la vida cotidiana,
asimismo, permite el planteamiento de objetivos y metas que se
desean cumplir, manejar debidamente sus recursos y las relaciones
con el exterior, con el fin de cumplir esos objetivos ya establecidos.
La teoria clasica de Henry Fayol, aunque ha influido
significativamente en la gestién empresarial, también ha sido
objeto de criticas y ha dado paso a otras.

Teoria de las relaciones humanas

Las relaciones humanas han existido desde hace tiempos remotos
en donde las personas comenzaron a convivir y socializar entre las
comunidades y esto ha derivado el que se los pueda distinguir
individualmente al convivir, expresarse, etc. Por lo tanto, esto hace
notorio su desarrollo en las relaciones entre los demas habitantes
haciendo que sea mas facil distinguir cual es el lugar que
desempefian cada uno en el rol social.
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Desde tiempos pasados se hace hincapié que no se puede realizar
ninguna actividad sin antes haber establecido un vinculo con la
persona ya que esto define qué tipo de relacién van a tener
después ya sea social o laboral.

Cabe recalcar que para esto no se toma en cuenta los comentarios
de una persona individualmente, si no el very tratar a este individuo
segln su comportamiento, desenvolvimiento natural; por esto es
importante tratar a todas las personas con respeto, humanidad y
dignidad. La tolerancia hacia los demas no solo se trata de limitarse
a cumplir con los estdndares sociales o legislativos establecidos,
sino que debe haber un punto de equilibrio acompafiados por la
comunicacion, el respeto y convivencia; ayudando a promover una
buena relacion humana en esta sociedad.

Para Hinkelammert “la globalizacién es enfocarse en el crecimiento
desmedido de las empresas privadas, en la acumulaciéon de capital,
siguiendo la l6gica de multiplicacién de las ganancias y con ello ir
desplazando los derechos humanos y la dignidad de las personas”.
(Rivera et al., 2022, p. 2). Hoy en dia las empresas enfrentan varios
cambios ante un nuevo paradigma econdémico, donde su
competitividad ya no se limita Unicamente a su posicién en el
mercado y la eficacia en la reduccién de costos, sino que también
estd estrechamente ligada al potencial de las personas o recurso
humano.

Este potencial se refleja en |la capacidad de las personas para afiadir
valor a través de la innovacién, el incremento de la productividad y
la gestion de las relaciones con los clientes. Segun diversos
estudios, el comportamiento y rendimiento productividad y
efectividad, asi como la calidad de sus servicios, ejecucion de
procesos, impacto y desempeno de los empleados estan influidos
por su percepcién de los aspectos organizacionales, como el
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modelo de negocio, la ejecucion de tareas y las interacciones
dentro de la empresa.

El ambiente laboral puede tener un impacto positivo en la
productividad de los empleados cuando promueve la confianza y
refuerza su conexion con la organizacién y sus objetivos clave. Por
otro lado, si este ambiente es negativo, puede dar lugar a
problemas como el ausentismo, la falta de eficacia y un bajo
rendimiento, lo que suele relacionarse con la discrepancia entre los
objetivos.

Enfoque neoclasico y enfoque estructuralista

El enfoque neocldsico en la administraciéon es una corriente de
pensamiento que busca reformar y modernizar la teoria clasica de
la administracién. Su énfasis estd en reducir la mano de obra y
automatizar procesos para mejorar la eficiencia de las
organizaciones.

Por otro lado, el enfoque estructuralista se centra en la organizacién
de la empresa y su relacién con el entorno. A diferencia del
neoclasico, no se enfoca tanto en el individuo y su comportamiento
dentro de la empresa. Entre ambas teorias enfoque neoclésico en
la administracién es una corriente de pensamiento que busca
reformar y modernizar la teoria clasica de la administracién. Su
énfasis estd en reducir la mano de obra y automatizar procesos para
mejorar la eficiencia de las organizaciones.

e El enfoque neoclasico es una corriente de pensamiento
econémico que se desarrollé a finales del siglo XIX y
principios del siglo XX.

e Se centra en la teoria del equilibrio de mercado,
asumiendo que los mercados tienden a equilibrarse por si
mismos a través de la oferta y la demanda.
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La maximizacién de la utilidad y la minimizaciéon de los
costos son conceptos clave en esta perspectiva.

Postula que los individuos actian de manera racional para
maximizar su utilidad y que los mercados competitivos
son eficientes.

El enfoque estructuralista surgié en la década de 1950
como una reacciéon a las limitaciones percibidas del
funcionalismo y el individualismo metodolégico.

Se centra en la importancia de las estructuras y las
instituciones en la configuraciéon del comportamiento
humano.

Argumenta que las estructuras sociales, como la familia,
la educacién y la economia, influyen significativamente en
la forma en que las personas se comportan y en la
dinédmica social.

Busca comprender los patrones subyacentes y las
relaciones estructurales en lugar de centrarse Unicamente
en el comportamiento individual. ( Berthomieu et al.,
2005)

Los neoclédsicos asumen que los individuos toman
decisiones racionales para maximizar su utilidad, lo que
significa que buscan maximizar su satisfacciéon o beneficio
personal.

En el dmbito del consumidor, se emplea la teoria de la
utilidad marginal para explicar cémo las personas asignan
sus recursos para maximizar la satisfaccion.
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En el ambito del productor, se utiliza la teoria de la
empresa para analizar la produccién, los costos y la
maximizacién de beneficios.

La teoria neoclasica sostiene que los mercados tienden
hacia el equilibrio, donde la oferta y la demanda se
igualan, estableciendo precios eficientes y asignando
recursos de manera éptima.

Algunas criticas destacan su suposicion de que los
individuos siempre actdan de manera racional y que los
mercados siempre alcanzan un equilibrio eficiente, lo cual
puede no ser realista en la préctica.

Los estructuralistas sostienen que las estructuras sociales,
como la familia, la educacién y las instituciones, tienen un
impacto profundo en el comportamiento humano.

Se centra en las desigualdades sociales, la distribucion del
poder y la influencia de las estructuras en la creacién y
perpetuacién de desigualdades.

Los individuos son influenciados por su posicién en
grupos sociales y clases econdmicas, y cémo estas
estructuras determinan oportunidades y limitaciones.

Algunas criticas sefialan que el enfoque estructuralista
puede  subestimar la  agencia  individual vy
sobreemphasizar la influencia de las estructuras,
ignorando la capacidad de las personas para tomar
decisiones independientes ( Roldan, 2012).
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Planeacion Estratégica

Importancia de la planificacién estratégica en un entorno

empresarial global.

La planificacion estratégica es un proceso sistematico que involucra
la formulaciéon, implementacién y evaluacion de estrategias a largo
plazo para alcanzar los objetivos de una organizacién. En un
entorno empresarial global, esta disciplina adquiere una
importancia ain mayor debido a la complejidad de los mercados,
la competencia global y las rdpidas transformaciones tecnoldgicas
y sociales.

La planificacion estratégica se erige como un pilar fundamental en
el contexto empresarial global, donde las organizaciones se
enfrentan a un panorama caracterizado por la incertidumbre, la
competencia feroz y la rdpida evolucién de los mercados. En este
entorno dindmico, la capacidad de anticipar y adaptarse a los
cambios se convierte en un factor critico para el éxito a largo plazo.
La planificacion estratégica proporciona a las empresas una guia
estructurada para navegar por estas aguas turbulentas,
permitiéndoles  establecer una  visién clara, identificar
oportunidades, mitigar riesgos y mantener una ventaja competitiva
sostenible (Carrasco et al., 2018).

Vision a Largo Plazo y Adaptabilidad

La planificacién estratégica capacita a las empresas para adoptar
una perspectiva de largo plazo, mirando mas alld de las
fluctuaciones a corto plazo y enfocandose en metas y objetivos a
largo plazo. En un entorno empresarial global, donde los cambios
pueden ocurrir rdpidamente y de manera impredecible, esta vision
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a largo plazo proporciona estabilidad y coherencia en medio de la
incertidumbre. Ademas, la planificacion estratégica fomenta la
adaptabilidad, permitiendo a las organizaciones ajustar sus
estrategias segun las cambiantes condiciones del mercado vy las
nuevas oportunidades que surjan(Carrasco et al., 2018).

Coordinacion y alcance global

En un mundo cada vez mas interconectado, donde las empresas
operan en multiples mercados y regiones geogréficas, la
coordinacion efectiva se convierte en un desafio crucial. La
planificaciéon estratégica facilita esta coordinacién al establecer
objetivos claros y alinear los esfuerzos de todos los departamentos
y equipos hacia metas comunes. Ademas, permite a las empresas
aprovechar las economias de escala y las sinergias entre diferentes
unidades de negocio, optimizando asi sus operaciones a nivel
global (Macias y Mero, 2022).

Gestion de Riesgos y Competitividad

La planificaciéon estratégica también desempena un papel
fundamental en la gestién de riesgos en un entorno empresarial
global. Al identificar y evaluar los riesgos potenciales, las empresas
pueden desarrollar estrategias de mitigacién y planes de
contingencia para hacer frente a eventos adversos. Ademas, al
definir claramente su posicion competitiva y sus ventajas
diferenciales, las empresas pueden fortalecer su posicién en el
mercado global y mantener una ventaja competitiva sostenible
frente a sus rivales (Delgado et al., 2022).

Cultura organizacional y Participacion

La planificacion estratégica no solo se trata de desarrollar planes y
estrategias, sino también de crear una cultura organizacional que
fomente la innovacién, la colaboracién y el compromiso de todos
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los miembros de la organizacién. Al involucrar a empleados de
todos los niveles en el proceso de planificacién estratégica, las
empresas pueden aprovechar el conocimiento y la experiencia de
su talento humano, aumentando asi las posibilidades de éxito en el
mercado global(Delgado et al., 2022).

La formulacién de estrategias es un proceso fundamental en la
gestién empresarial que implica la identificacion de objetivos a
largo plazo y la elaboracién de planes de accién para alcanzarlos.
Para llevar a cabo este proceso de manera efectiva, las
organizaciones emplean una variedad de métodos y herramientas
que les ayudan a analizar su entorno, evaluar sus recursos y
capacidades, y desarrollar estrategias que les permitan mantenerse
competitivas y lograr sus objetivos empresariales(Varela, 2015).

Analisis PESTEL

Este método implica el examen de factores politicos, econémicos,
sociales, tecnolégicos, ambientales y legales que pueden impactar
en la organizacion. Mediante este analisis exhaustivo, las empresas
pueden identificar tendencias y fuerzas externas que podrian influir
en su desempefio futuro, permitiéndoles anticipar cambios y
adaptar sus estrategias en consecuencia(Varela, 2015).

e Politico: En un entorno empresarial global, los factores
politicos pueden tener un impacto significativo en las
operaciones de una empresa. Los cambios en la
8legislacion, las politicas gubernamentales y las
relaciones internacionales pueden crear tanto
oportunidades como amenazas para las empresas. Por
ejemplo, un cambio en las politicas comerciales
internacionales puede abrir nuevos mercados para la

35



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

exportaciéon o imponer barreras comerciales que afecten
a las cadenas de suministro globales(Varela, 2015).
Econémico: Los factores econdémicos globales, como el
crecimiento econdémico, la inflacién, las tasas de cambio
y las crisis financieras, pueden tener un impacto directo
en las estrategias de expansién internacional, la
demanda de productos y servicios y la rentabilidad de
una empresa. La planificacion estratégica debe tener en
cuenta estos factores para anticipar y mitigar los riesgos
financieros 'y aprovechar las oportunidades de
crecimiento en diferentes mercados globales(Varela,
2015).

Social: En un mundo cada vez mas interconectado, las
tendencias sociales 'y culturales pueden variar
significativamente de un pais a otro. La planificacion
estratégica debe considerar estas diferencias culturales al
desarrollar productos y servicios, asi como estrategias de
marketing y comunicacién. Comprender las necesidades,
valores y preferencias de los consumidores en diferentes
regiones geogréficas es fundamental para el éxito en un
entorno empresarial global(Varela, 2015).

Tecnolégico: La rapida evolucién de la tecnologia tiene
un impacto profundo en todas las industrias y mercados
a nivel global. Las empresas deben estar atentas a las
ultimas innovaciones tecnoldgicas, como la inteligencia
artificial, el Internet de las cosas (loT), la realidad
aumentada y la computacién en la nube, y considerar
como estas tecnologias pueden influir en sus
operaciones y estrategias de negocio a nivel global.
Ambiental: El cambio climatico, la sostenibilidad
ambiental y las preocupaciones sobre la huella de
carbono estdn cada vez mas en la agenda global. Las
empresas deben considerar el impacto ambiental de sus
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operaciones y productos, asi como cumplir con las
regulaciones ambientales en diferentes paises vy
regiones. La integracion de practicas empresariales
sostenibles en la planificacion estratégica puede mejorar
la reputacion de la empresa y su competitividad a largo
plazo.

e Legal: Las diferencias en las leyes y regulaciones entre
paises pueden presentar desafios significativos para las
empresas que operan a nivel global. La planificacion
estratégica debe tener en cuenta las diferencias legales
y regulatorias en areas como el derecho laboral, la
proteccion al consumidor, la propiedad intelectual y la
competencia. Cumplir con las leyes locales y mantener la
ética empresarial es fundamental para construir
relaciones sdlidas con los stakeholders y evitar riesgos
legales y financieros(Varela, 2015).

Analisis FODA

El Anélisis FODA identifica las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas de una organizacion. Las fortalezas y
debilidades son factores internos, mientras que las oportunidades
y amenazas son factores externos. Este andlisis permite a las
empresas evaluar su posicion competitiva y tomar decisiones
informadas sobre cémo capitalizar sus fortalezas, abordar sus
debilidades, aprovechar oportunidades en el mercado y mitigar
posibles amenazas(Rodriguez et al., 2022).

Matriz Ansoff

La Matriz de Ansoff, también conocida como Matriz de
Crecimiento, identifica cuatro estrategias para el crecimiento
empresarial: penetracién de mercado, desarrollo de productos,
desarrollo de mercado y diversificacion. Esta herramienta ayuda a
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las empresas a considerar diferentes enfoques para expandir su
presencia en el mercado y aumentar sus ingresos. Por ejemplo, una
empresa podria optar por introducir nuevos productos en
mercados existentes o expandirse a nuevos mercados geograficos
(Rodriguez et al., 2022).

Modelo de las cinco fuerzas de Porter

El Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter examina las fuerzas
competitivas que afectan a una industria: rivalidad entre
competidores existentes, amenaza de nuevos participantes, poder
de negociacién de los compradores, poder de negociaciéon de los
proveedores y amenaza de productos sustitutos. Este andlisis
ayuda a las empresas a comprender la dindmica competitiva de su
industria y a desarrollar estrategias para enfrentar las fuerzas
competitivas de manera efectiva (Rodriguez et al., 2022).

Cultura organizacional y perspectiva global

La cultura organizacional ejerce un profundo impacto en la
aplicacion efectiva de las teorias administrativas dentro de una
empresa. Esta cultura, compuesta por valores, creencias, normas y
practicas compartidas entre los miembros de la organizacién,
influye en la forma en que se reciben, comprenden y aplican las
teorias administrativas(Hidalgo et al., 2014).

En primer lugar, la cultura organizacional puede actuar como un
facilitador o un obstaculo para la implementacién de las teorias
administrativas. Por ejemplo, una cultura que valora la innovacion y
la experimentacion puede promover la adopcién de enfoques de
gestién modernos y flexibles, como la teoria de sistemas o la teoria
de contingencias. Por otro lado, una cultura arraigada en la
tradicion y la jerarquia puede resistirse al cambio y dificultar la
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implementacién de nuevas practicas administrativas(Hidalgo et al.,
2014).

Ademas, la cultura organizacional influye en la forma en que se
interpretan y aplican los principios de las teorias administrativas.
Por ejemplo, un enfoque centrado en las relaciones humanas
puede ser mas efectivo en una organizaciéon donde se valora la
colaboracion y el trabajo en equipo, mientras que un enfoque mas
orientado a la eficiencia y la estructura jerdrquica puede ser
preferido en una cultura donde se prioriza la estandarizacién y el
control(Hidalgo et al., 2014).

Alineacién Cultural y adopcion de teorias administrativas

La alineaciéon cultural desempefia un papel fundamental en la
adopcién efectiva de teorias administrativas dentro de una
organizacién. Cuando la cultura organizacional esta en sintonia con
los principios y valores fundamentales de una teoria administrativa
especifica, se crea un ambiente propicio para su implementacién
exitosa. Esta alineacién no solo facilita la aceptacién y comprension
de los conceptos y practicas administrativas por parte de los
miembros de la organizacién, sino que también promueve la
coherencia y la congruencia en la aplicacién de estas teorfas en la
toma de decisiones y la gestién diaria. Ademas, una cultura
alineada proporciona un marco sélido que refuerza y sostiene las
practicas administrativas deseadas, fomentando asi un ambiente
organizacional que favorece la eficiencia, la innovacion y el logro
de los objetivos estratégicos. En este sentido, la alineacién cultural
se convierte en un catalizador crucial para la adopcién exitosa de
teorias administrativas y el éxito general de la organizacién en su
busqueda de excelencia empresarial(Madero et al., 2015).
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Asignacion eficiente de roles y responsabilidades

Dentro de wuna organizacién, la asignacién de roles y
responsabilidades es esencial para establecer una base sélida
sobre la cual se edifica tanto la estructura operativa como la
estratégica de la empresa. Este proceso va mas alld de
simplemente definir las tareas de cada miembro del equipo;
también implica articular claramente las responsabilidades
asociadas con cada puesto. Desde la alta direcciéon hasta el
personal de nivel operativo, cada individuo juega un papel crucial
en el logro de los objetivos de la organizacién. Una asignacion
efectiva de roles y responsabilidades asegura que todos los
esfuerzos individuales converjan hacia un objetivo comidn(Madero
et al., 2015).

La asignacion de roles y responsabilidades eficiente no solo se trata
de dividir tareas entre los miembros del equipo, sino también de
garantizar que cada funcién contribuya de manera significativa al
logro de los objetivos estratégicos de la empresa. Al definir
claramente quién es responsable de qué tareay cémo se relacionan
estas responsabilidades entre si, las organizaciones pueden
optimizar la utilizaciéon de sus recursos humanos y maximizar su
capacidad para adaptarse a los desafios cambiantes del entorno
empresarial(Madero et al.,2015).

Claridad y transparencia

La claridad en los roles implica definir de manera precisa y
detallada las responsabilidades y funciones asociadas con cada
puesto dentro de la organizaciéon. Esto incluye no solo las tareas
especificas que se espera que realice cada empleado, sino también
los objetivos y resultados esperados de su desempeno. Cuando los
roles estdn claramente definidos, los empleados tienen una
comprensién clara de lo que se espera de ellos y pueden enfocar
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sus esfuerzos en cumplir con esas expectativas de manera
efectiva(Medina et al., 2019).

e Transparencia de la asignacién: La transparencia en la
asignacion de roles y responsabilidades implica
comunicar abierta y honestamente cdmo se toman las
decisiones sobre la distribuciéon de tareas dentro de la
organizacion. Esto incluye explicar el proceso utilizado
para asignar roles, asi como los criterios vy
consideraciones que se tienen en cuenta al hacerlo.
Cuando la asignacién de roles se realiza de manera
transparente, los empleados tienen una mayor confianza
en el proceso y pueden entender mejor cémo encajan
sus contribuciones individuales en el panorama general
de la empresa(Medina Ledn et al., 2019).

e Reduccién de conflictos y malentendidos: Cuando los
roles y responsabilidades estdn claramente definidos y
comunicados, se minimiza la posibilidad de conflictos y
malentendidos entre los miembros del equipo. Todos
saben qué se espera de ellos y cémo su trabajo se
relaciona con el de los demas, lo que fomenta un
ambiente de trabajo armonioso y colaborativo(Medina
Ledn et al., 2019).

e Mejora de la eficiencia y productividad: La claridad y
transparencia en la asignacién de roles permiten a los
empleados concentrarse en sus tareas sin confusiones ni
distracciones. Esto mejora la eficiencia y la productividad
en toda la organizacién, ya que cada miembro del equipo
puede trabajar de manera mas efectiva hacia el logro de
los objetivos establecidos (Medina Ledn et al., 2019).
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Control Gestion del desempeiio

En el contexto de empresas multinacionales, donde las
operaciones se extienden a través de diferentes paises y culturas,
los métodos de control de gestién juegan un papel fundamental en
la supervisién y coordinacién de las actividades empresariales. Una
estrategia comUnmente utilizada es el establecimiento de sistemas
de control basados en indicadores clave de rendimiento (KPI, por
sus siglas en inglés) que proporcionan métricas objetivas para
evaluar el desempefio de la empresa en diferentes areas y unidades
de negocio. Estos KPI pueden variar desde indicadores financieros,
como ingresos, rentabilidad y flujo de efectivo, hasta indicadores
operativos, como eficiencia de produccién, calidad del producto y
satisfaccidon del cliente(Veintimilla Rodas et al., 2020).

Ademas, las empresas multinacionales a menudo implementan
sistemas de control de gestién centralizados que permiten a la sede
principal monitorear y coordinar las actividades en todas las
ubicaciones globales. Estos sistemas pueden incluir la
estandarizacién de procesos, politicas y procedimientos, asi como
el uso de tecnologias de informacién integradas para recopilar y
analizar datos en tiempo real. Al centralizar el control de gestién,
las empresas pueden garantizar la coherencia en la aplicacién de
politicas y estrategias en todo el mundo, facilitando la toma de
decisiones informadas a nivel global(Veintimilla Rodas et al., 2020).

Evaluacion del desempefio y retroalimentacién en un

entorno global

En un entorno global, la evaluacién del desempefio y la
retroalimentacién se vuelven adn mas criticas debido a la
diversidad cultural, geogréfica y linglistica de los empleados. Las
empresas multinacionales suelen emplear métodos de evaluacién
del desempefio que tienen en cuenta estas diferencias y
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promueven la equidad y la objetividad en la evaluacion de los
empleados. Esto puede incluir la utilizacién de sistemas de
evaluacion 360 grados, donde los empleados son evaluados por
multiples partes interesadas, incluidos supervisores, colegas y
subordinados, para obtener una vision mas completa de su
desempefio(Veintimilla Rodas et al., 2020).

Ademas, la retroalimentacion efectiva en un entorno global
requiere una comunicacion clara y culturalmente sensible. Las
empresas multinacionales pueden implementar programas de
capacitacion y desarrollo para los gerentes y empleados que
fomenten habilidades de comunicacién intercultural y sensibilidad
cultural. Esto puede incluir la formaciéon en técnicas de
retroalimentacién constructiva, habilidades de comunicacidon no
verbal y comprensién de las diferencias culturales en el estilo de
comunicaciéon y el manejo de conflictos. Al proporcionar una
retroalimentacién eficaz y culturalmente apropiada, las empresas
pueden mejorar el desempefio y la satisfaccion de los empleados
en un entorno global diverso(Veintimilla et al., 2020).

Manejo de riesgos y toma de decisiones en contextos

internacionales

La gestiéon de riesgos y la toma de decisiones en contextos
internacionales plantean desafios Unicos debido a la complejidad y
la incertidumbre inherentes a las operaciones globales. Las
empresas multinacionales suelen implementar procesos y técnicas
especificas para identificar, evaluar y mitigar estos riesgos en
entornos internacionales. Esto implica la realizacién de analisis de
riesgos exhaustivos que consideren factores geopoliticos,
econémicos, legales, ambientales y sociales en los paises donde
opera la empresa(Tabares et al., 2017).
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Las empresas multinacionales suelen recurrir a herramientas de
gestién de riesgos, como seguros, contratos y estrategias de
diversificacion geogréfica, para mitigar los riesgos asociados con la
operacién en multiples paises. La toma de decisiones en un
entorno global también implica considerar y equilibrar mdltiples
factores, como las oportunidades de crecimiento, los costos y
beneficios, las regulaciones locales y las preferencias de los
clientes. Este proceso requiere un enfoque colaborativo y
multidisciplinario que involucre a equipos de diferentes éreas
funcionales y regiones geogréficas para garantizar decisiones
informadas y estratégicas en un entorno global en constante
cambio(Tabares et al., 2017).

Teorias clasicas de la administracion

La Teoria Clasica de la Administracién representa un hito en la
historia del pensamiento administrativo al establecer los principios
fundamentales que guian la gestion organizacional. Surgida a
principios del siglo XX, esta teoria aborda la necesidad de
comprender y sistematizar las practicas de gestiéon en un contexto
de crecimiento industrial acelerado. Sin centrarse en autores
especificos, la Teoria Clasica se enfoca en los principios y funciones
universales de la administracién, destacando la importancia de la
eficiencia, la coordinacién y la efectividad en la gestién de las
organizaciones(Quintero et al., 2020).

En la Teoria Clasica de la Administracion, se postula que la gestién
de las organizaciones puede ser estudiada y ensefiada como una
disciplina independiente, independientemente de su contexto
historico o cultural. Esta perspectiva busca identificar los principios
esenciales que subyacen a la administracion eficaz, promoviendo la
estandarizacién y la racionalizacion de las practicas administrativas.
En su esencia, la Teoria Clasica representa un enfoque sistematico
para abordar los desafios organizacionales, ofreciendo un marco

44



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

conceptual sélido que sigue siendo relevante en el estudio y la
practica de la administracion en la actualidad(Quintero et al., 2020).

Principios de la administracién segiin Henri Fayol

Henri Fayol identificd catorce principios de la administraciéon que
consideraba esenciales para lograr la eficiencia en cualquier
organizacion. Entre estos principios se incluyen la division del
trabajo, la autoridad y responsabilidad, la disciplina, la unidad de
mando, la centralizacién y la jerarquia, entre otros. Estos principios
forman la base de la Teoria Clasica de la Administracion vy
proporcionan ~ un  marco soélido  para la  gestidn
organizacional(Quintero et al., 2020).

e Divisiébn del Trabajo: Este principio enfatiza la
especializacion de las tareas para aumentar la eficiencia
y la productividad. Al asignar funciones especificas a
cada empleado, se reduce la duplicacion de esfuerzos y
se aprovechan mejor las habilidades individuales, lo que
contribuye al logro de los objetivos organizacionales de
manera mas eficiente(Mufioz et al., 2020).

e Autoridad y Responsabilidad: En el contexto de la Teoria
Clasica de la Administracién, este principio se centra en
la necesidad de establecer una clara linea de autoridad y
responsabilidad dentro de la organizacion. Fayol
argumenta que la autoridad debe acompanarse de la
correspondiente responsabilidad para garantizar una
toma de decisiones efectiva y una rendiciéon de cuentas
adecuada(Murfioz et al., 2020).

e Disciplina: La disciplina, segin Fayol, es esencial para
mantener el orden y la eficiencia en la organizacién. Esto
implica el cumplimiento de las reglas y politicas
establecidas, asi como el respeto a la autoridad y la
aceptaciéon de las consecuencias de las acciones. Una
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cultura organizacional disciplinada promueve un
ambiente de trabajo armonioso y productivo(Mufhoz et
al., 2020).

Unidad de Mando: Segun este principio, cada empleado
debe recibir érdenes de un solo supervisor. Evita la
confusion y el conflicto al establecer lineas claras de
autoridad y comunicacién dentro de la organizacion.
Centralizacién y Jerarquia: Fayol aboga por la necesidad
de equilibrar la centralizacion y la descentralizacién en la
toma de decisiones. Mientras que la centralizacidn
permite una toma de decisiones mas eficiente en niveles
superiores, la descentralizacion permite una mayor
flexibilidad y rapidez en la toma de decisiones en niveles
inferiores(Mufioz et al., 2020).

Principios de la administracion cientifica segin Frederick Taylor

Frederick Taylor, conocido como el padre de la administracion
cientifica, propuso un enfoque mas especifico y centrado en la
eficiencia en la gestiéon de operaciones y tareas. Taylor abogaba

por la aplicacion de métodos cientificos para mejorar la
productividad y eliminar el desperdicio en el trabajo. Sus principios
inclufan la aplicaciéon de estandares de trabajo, la seleccién y

entrenamiento adecuado de trabajadores, y la colaboracién
estrecha entre la gerencia y los empleados para optimizar los
procesos de produccion (Losada, 2020).

Aplicacién de Estdndares de Trabajo: Taylor defendia la
idea de establecer estdndares precisos para la realizacién
de tareas especificas. Esto implicaba analizar cada tarea
en detalle, identificar los métodos mas eficientes para
llevarla a cabo y establecer tiempos y movimientos
estandar para su ejecucion. Al implementar estos
estandares, las empresas podian mejorar |la
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productividad y reducir el desperdicio de tiempo y
recursos(Losada, 2020).

o Seleccién y Entrenamiento Adecuado de Trabajadores:
Taylor creia que la seleccién y capacitacién adecuada del
personal eran fundamentales para garantizar la eficiencia
en el trabajo. Abogaba por la contratacién de
trabajadores con habilidades especificas para realizar las
tareas requeridas y luego proporcionarles el
entrenamiento necesario para desempefiar esas tareas
de manera 6ptima. Esto aseguraba que los empleados
estuvieran calificados y capacitados para cumplir con los
estandares de trabajo establecidos(Losada, 2020).

e Colaboracién Estrecha entre Gerencia y Empleados:
Taylor promovia una relacién de colaboracién entre la
gerencia y los empleados, en la que ambas partes
trabajaran juntas para identificar y eliminar cualquier
obstaculo que impidiera la eficiencia en el trabajo. Esto
implicaba que los gerentes brindaran orientacién y apoyo
a los empleados, asi como también escucharan sus ideas
y sugerencias para mejorar los procesos de trabajo. Esta
colaboracién contribuia a una cultura organizacional mas
productiva y orientada a resultados(Losada, 2020).

Desde la perspectiva del tema de la administracién cientifica, los
principios propuestos por Frederick Taylor representan un enfoque
altamente especializado y riguroso en la gestion de operaciones y
tareas dentro de las organizaciones. Este enfoque se caracteriza
por la aplicacion de métodos cientificos para mejorar la eficiencia 'y
eliminar el desperdicio en el trabajo. En un contexto donde la
industrializacién estaba en auge y se buscaba maximizar la
produccién, Taylor abogaba por la implementacion de estandares
de trabajo precisos, la seleccién y capacitacion adecuada de los
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trabajadores, y una estrecha colaboracién entre la gerencia y los
empleados.

Al adoptar este enfoque cientifico, Taylor buscaba no solo
aumentar la productividad, sino también mejorar las condiciones
laborales y elevar el nivel de vida de los trabajadores. Su enfoque
se basaba en la idea de que, al aplicar métodos cientificos
rigurosos, era posible optimizar los procesos de trabajo y lograr una
mayor eficiencia en la realizacién de tareas. En este sentido, la
administracién cientifica de Taylor representé un cambio radical en
la forma en que se concebia y gestionaba el trabajo en las
organizaciones, promoviendo un enfoque mas sistematico, basado
en datos y orientado hacia resultados para la gestion de
operaciones.

Evolucion del pensamiento administrativo

Tabla 1. El surgimiento del pensamiento administrativo.

Autor, titulo y afio de obras Principal contribucion a la administracion
importantes

Administracién cientifica
La seleccién cientifica de los trabajadores y la
colaboraciéon armoniosa entre la mano de obra y la
administracion fueron dos aspectos fundamentales

Henry L. Gantt (1901) destacados en la teoria de la administracién cientifica.

Como parte de este enfoque, se desarrollé la gréfica
Gantt, una herramienta utilizada para planificar y
programar actividades de manera eficiente.
Frank es reconocido por su investigacion en el area de
estudios de tiempos y movimientos, mientras que

Frank y Lillian Gilbreth (1900) Lillian, una psicéloga industrial, se concentré en
entender los aspectos humanos del trabajo,
centrandose en comprender las personalidades y las
necesidades de los trabajadores.

Teorfa de la administracién operacional moderna

Reconocido como el pionero de la teorfa de la
Henri Fayol administracion moderna, este experto dividié las
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Administration Industrielle et actividades industriales en seis categorias: técnica,

Générale (1916) comercial, financiera, de seguridad, contable y
gerencial. Asimismo, subrayé la importancia de
impartir  conocimientos  sobre  administracion,
destacando la necesidad de formar en esta area.

Nota: En la tabla se muestra cémo evoluciona el surgimiento de la

evolucién del pensamiento administrativo(Cannice, 2012).

Casos de Estudio

McDonald's

Empresas globales como McDonald's han aplicado los principios
de la Teoria Clasica de la Administraciéon para estandarizar y
optimizar sus operaciones a nivel mundial. Por ejemplo, la divisién
del trabajo se refleja en la especializacion de roles en la cocina y el
mostrador de servicio, mientras que la autoridad y responsabilidad
se manifiestan en la estructura jerdrquica de la empresa y los
procedimientos establecidos para la toma de decisiones. La
centralizacién y la jerarquia se evidencian en la estructura
organizativa de la empresa, con una clara cadena de mando desde
la sede central hasta las sucursales locales. Estos ejemplos ilustran
como los principios de la Teoria Clésica de la Administracién
contintian siendo relevantes y aplicables en empresas globales en
la actualidad(Kroc y Kroc, 2021).

Division del Trabajo y Especializacion de Roles

En McDonald's, la division del trabajo se manifiesta en la
especializacién de roles en cada uno de sus restaurantes. Por
ejemplo, existen roles especificos para preparar alimentos, tomar
pedidos, servir a los clientes, limpiar y mantener el equipo. Cada
empleado se especializa en una tarea especifica, lo que aumenta la
eficiencia y la productividad del equipo en su conjunto(Kroc y Kroc,
2021).
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e ;Cémo implementa McDonald's la divisién del trabajo en
sus operaciones diarias?

e ;Qué ventajas ofrece la especializacién de roles en el
servicio al cliente?

e ;Qué riesgos podrian surgir de una excesiva
especializacién en los empleados?

Autoridad y Responsabilidad

La estructura jerarquica de McDonald's refleja los principios de
autoridad y responsabilidad de la Teoria Clasica. Los gerentes de
nivel superior tienen la autoridad para tomar decisiones
importantes, mientras que los empleados de nivel inferior tienen la
responsabilidad de cumplir con las tareas asignadas por sus
superiores. Esto se traduce en una clara cadena de mando y una
clara definiciéon de roles y responsabilidades en toda la
organizacion(Kroc y Kroc, 2021).

e ;Cbémo se distribuye la autoridad entre gerentes y
empleados en McDonald’s?

e ;Qué mecanismos se utilizan para garantizar el
cumplimiento de responsabilidades?

e ;Qué relacién existe entre el liderazgo y la responsabilidad
en la operacién de la franquicia?

Centralizacién y Jerarquia

La centralizacion de la toma de decisiones es evidente en
McDonald's, donde las politicas, procedimientos y estandares
operativos son establecidos por la sede central y luego
implementados en todas las sucursales a nivel global. La jerarquia
organizativa también es clara, con una estructura de mando que va
desde la alta direccion hasta los empleados de nivel de entrada en
cada restaurante. Esta estructura organizativa proporciona claridad
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y consistencia en la gestién de operaciones en todas las
ubicaciones de McDonald's en el mundo(Kroc y Kroc, 2021).

e ;Qué funciones se manejan desde la sede central de
McDonald's?

e ;Cdébmo impacta la jerarquia en la toma de decisiones
operativas?

e ;Cudles son los beneficios y desventajas de un modelo
centralizado para la franquicia?

El IPad 2 de Apple

El antecesor de la computadora en tableta iPad fue presentado por
Apple Inc., en 1993, denominado entonces Newton Message Pad.
Otras compaiias también introdujeron tabletas, a menudo con
base en el PC de IBM o en la de otras compafiias. Por ejemplo,
Microsoft introdujo la tableta PC en el afno 2000, pero ésta no
aumento su popularidad hasta la introduccién del iPad de Apple en
abril de 2010 y de la segunda generacién, el iPad 2, en marzo de
2011. Algunos analistas de la industria criticaron la funcionalidad
del iPad y sostuvieron que como no era una computadora ni un
smartphone, no se necesitaria. Sin embargo, estas criticas se vieron
silenciadas por el éxito en ventas: por ejemplo, el primer iPad
vendié 3 millones de aparatos durante los primeros 80 dias y la
demanda inicial del iPad 2 dio como resultado filas muy largas en
las tiendas, asi como escasez del popular aparato (Cannice, 2012).

Con esta informacién, podemos enfocar el caso de estudio del iPad
de Apple desde la perspectiva de la Teoria Clasica de la
Administracién, centrandonos en cémo la empresa aplicéd los
principios de gestién para llevar al iPad al éxito en el mercado de
las tabletas. Aqui estd un desglose detallado del enfoque del tema
con este caso de estudio:
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e ;Cbémo se refleja la division del trabajo en la cadena de
produccién del iPad 27

e ;Qué areas especificas estan involucradas en el desarrollo
de este producto?

e ;Cdémo contribuye la especializacién al nivel de innovacién
del iPad 2?

Division del Trabajo y Especializacion de Roles

Apple aplico la division del trabajo al asignar roles especificos en el
disefio, desarrollo, fabricacién y comercializacion del iPad. Por
ejemplo, equipos separados trabajaron en el disefio de hardware y
software, mientras que otros se centraron en la cadena de
suministro y la estrategia de marketing (Cannice, 2012).

Autoridad y Responsabilidad

La alta direccion de Apple tenia la autoridad para tomar decisiones
clave relacionadas con el iPad, desde el disefio del producto hasta
la estrategia de precios. La responsabilidad de garantizar el éxito
del iPad recaia en los lideres de Apple, incluido el entonces CEO
Steve Jobs (Cannice, 2012).

e ;Qué estructura de autoridad rige dentro del equipo de
disefio y produccion de Apple?

e ;Cdémo se delegan las responsabilidades durante el
desarrollo del iPad 2?

e ;Qué papel juega la rendicion de cuentas en el éxito del
producto?

Centralizacién y Jerarquia

Apple mantuvo un alto grado de centralizacién en la toma de
decisiones relacionadas con el iPad, con Steve Jobs ejerciendo un
control significativo sobre el proceso de desarrollo y lanzamiento
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del producto. La jerarquia organizativa de Apple aseguré una
comunicacién clara y una alineacion de objetivos en toda la
empresa (Cannice, 2012).

e ;Coémo influye la centralizacién en las decisiones
estratégicas sobre el iPad 27

e ;Qué nivel de jerarquia existe dentro del area de
innovacién de Apple?

e ;Qué beneficios se obtienen al mantener una jerarquia
clara en el proceso de desarrollo

Optimizacion de Procesos

Apple optimizé sus procesos de produccion y comercializacion
para garantizar una eficiencia méxima en la entrega del iPad al
mercado. Esto incluyé la implementacion de practicas de
fabricacién just-in-time y la creacién de una campafia de marketing
altamente efectiva para generar interés y demanda.

El enfoque del caso de estudio del iPad 2 de Apple desde la
perspectiva de la Teoria Clasica de la Administracion destacaria
cémo la empresa aplicé los principios fundamentales de la gestién
para desarrollar, producir y comercializar con éxito una tableta que
estableci6 un estdndar en la industria y superé a sus
competidores(Cannice, 2012).

e ;Qué técnicas utiliza Apple para optimizar la produccién
del iPad 27

e ;Como se mide la eficiencia en el desarrollo y fabricacién
del producto?

e ;Qué impacto tiene la mejora continua en la
competitividad de Apple?
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Sistematizacion del capitulo

Importancia de la planificacion estratégica en un entorno

empresarial global:

Exploracién del papel crucial que desempefia la planificacion
estratégica en el éxito de las empresas en un contexto globalizado.

Métodos y herramientas para la formulacién de

estrategias:

Andlisis detallado de diversas metodologias y herramientas
utilizadas en la formulacién de estrategias, como el anélisis FODA,
la matriz de Ansoff y el modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Cultura Organizacional y Perspectiva Global

Alineacién Cultural y adopcién de teorias administrativas: Estudio
sobre cémo la cultura organizacional influye en la adopcién de
teorfas administrativas y cémo las empresas pueden alinear su
cultura con sus objetivos estratégicos globales.

Asignacién eficiente de roles y responsabilidades: Anélisis de la
importancia de asignar roles y responsabilidades de manera
eficiente en un entorno empresarial global y las estrategias para
lograrlo.

Control Gestion del Desempeiio

Evaluacién del desempefio y retroalimentacién en un entorno
global: Examinaciéon de los métodos y practicas utilizados para
evaluar el desempefio de los empleados y proporcionar
retroalimentacién en un entorno empresarial global.
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Manejo de riesgos y toma de decisiones en contextos
internacionales: Andlisis de cémo las empresas multinacionales
gestionan los riesgos y toman decisiones en entornos
internacionales, considerando la complejidad y la incertidumbre
asociadas.

Teorias Clasicas de la Administraciéon

Principios de la administracién segun Henri Fayol: Exploracion de
los principios de la administracién propuestos por Henri Fayol y su
relevancia en el contexto empresarial actual.

Principios de la administracién cientifica segin Frederick Taylor:
Andlisis de los principios de la administracion cientifica
desarrollados por Frederick Taylor y su aplicaciéon en la gestién
moderna.

Casos de Estudio

McDonald's: Estudio de caso sobre la estrategia empresarial y el
éxito de McDonald's en el mercado global de comida répida.

El iPad 2 de Apple: Andlisis del lanzamiento y la estrategia de
marketing del iPad 2 de Apple, examinando su impacto en el
mercado global de dispositivos electrénicos.

Preguntas de reflexién y comprension

1. ¢Cudles son los principios fundamentales de la Teoria
Clasica de la Administracién y por qué siguen siendo
relevantes en el contexto empresarial actual?

2. iCémo se aplican los principios de la Teoria Clasica de la
Administracién en empresas globales para estandarizar y
optimizar sus operaciones a nivel mundial?
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¢Cudl es la importancia de la division del trabajo y la
especializacién de roles en la gestion eficiente de una
empresa global? ;Cémo contribuyen estos aspectos a la
productividad y eficacia organizacional?

¢Qué papel juega la autoridad y la responsabilidad en la
estructura organizativa de una empresa global? ;Cémo se
equilibran estos aspectos para garantizar una toma de
decisiones efectiva y una adecuada rendicion de cuentas?
¢Cudles son los desafios especificos que enfrentan las
empresas globales al aplicar los principios de la Teoria
Clasica de la Administracion en entornos diversos vy
culturalmente heterogéneos?

¢Coémo se manifiesta la centralizacién y la jerarquia en la
gestién de operaciones de una empresa global? ; Cuéles son
las implicaciones de estos aspectos en la coordinacién y
eficiencia organizacional?

.Qué lecciones pueden extraer otras empresas,
independientemente de su sector o industria, de la
experiencia de las empresas globales que aplican la Teoria
Clasica de la Administracion?

¢Qué aspectos de la Teoria Clésica de la Administracién
podrian necesitar adaptarse o complementarse con otras
teorfas administrativas para abordar los desafios emergentes
en el entorno empresarial global?

¢Cual es su opinién sobre la aplicabilidad y la efectividad de
la Teoria Clasica de la Administracion en la gestion
empresarial contemporanea, especialmente en un mundo
cada vez mas interconectado y competitivo?

¢Cémo podria la comprensiéon de los principios de la Teoria
Clasica de la Administracién beneficiar a los gerentes vy
lideres en la toma de decisiones estratégicas y en la gestion
eficaz de equipos en un contexto empresarial globalizado?
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Glosario

Teoria Clésica de la Administracién: Un enfoque de gestién que se
centra en la estandarizacién de procesos, la divisién del trabajo, la
autoridad jerarquica y la maximizacion de la eficiencia organizativa.

Divisién del Trabajo: Principio que postula que dividir las tareas en
pasos simples y especializados aumenta la eficiencia y la
productividad.

Especializacién de Roles: Asignacion de tareas especificas a
individuos con habilidades particulares, con el fin de maximizar la
eficiencia en la realizacidon de esas tareas.

Autoridad y Responsabilidad: Concepto que establece que
quienes tienen la autoridad para dar érdenes también tienen la
responsabilidad de asegurar que esas 6rdenes se cumplan.

Centralizacién: Enfoque de toma de decisiones donde las
decisiones clave se toman en la clspide de la jerarquia
organizativa.

Jerarquia: Estructura organizativa en la que los individuos o grupos
estan clasificados segun su nivel de autoridad y responsabilidad.

Eficiencia: Lograr los objetivos de la organizacién utilizando la
menor cantidad de recursos posibles.

Globalizacién: Proceso de integracién vy interdependencia
econdmica, cultural y social a nivel mundial.

Estandarizacién: Proceso de establecer normas y procedimientos
comunes en toda la organizacion para promover la coherencia y la
eficiencia.
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Competitividad: Capacidad de una empresa para competir
eficazmente en un mercado global, maximizando su valor para los
clientes y sus recursos.

Optimizacién de Procesos: Mejora continua de los procesos
organizativos para aumentar la eficiencia y la productividad.

Cadena de Mando: Linea de autoridad que va desde la alta
direccion hasta los niveles mas bajos de la organizacién,
estableciendo quién reporta a quién.

Cultura Organizacional: Conjunto de valores, creencias y normas
compartidas que guian el comportamiento y las decisiones de los
miembros de una organizacion.

Productividad: Relacién entre la produccién obtenida y los recursos
utilizados para obtenerla, indicando la eficiencia de los procesos
organizativos.
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CAPITULO Il

Proceso administrativo

Introduccién

El proceso administrativo constituye el eje central de la gestién
organizacional, ya que permite planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos de manera eficiente para alcanzar los
objetivos propuestos. Este proceso se aplica de forma transversal
en todos los niveles jerarquicos, facilitando la coordinacién de
actividades, la toma de decisiones estratégicas y el cumplimiento
de metas tanto operativas como institucionales. En un entorno
empresarial dindmico y competitivo, la correcta aplicacién del
proceso administrativo es clave para lograr una administracion
eficaz y orientada a resultados.

Cada una de sus etapas: planeacién, organizacién, direccién y
control cumple funciones especificas pero interdependientes que
permiten a las organizaciones responder con agilidad ante los
cambios del entorno. A través de la planeacion se definen los
propositos y las estrategias; con la organizacién se distribuyen los
recursos y responsabilidades; mediante la direccion se lidera y
motiva al equipo humano; y con el control se supervisan los avances
y se realizan ajustes necesarios. Esta estructura ciclica y légica
convierte al proceso administrativo en un modelo esencial para la
gestién moderna.
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llustracién 1. Proceso administrativo

Misién Departamentalizacion __Departamentalizacién
Visién Divisién del trabajo
. Divisién del trabdjo ~
Valores PLANEACION \_ Descripcién de puestos
Estrategias ORGANIZAGON\_ Coordinacién Jerarquizacion
Programas Jerarquizacion Descripcién defunciones
Presupuesetos l
Descripcion d funciones
Procedimientés PROCESO
Politicas | ADMINISTRATIVO Identificacion de astandares
| Medicion c B
Toma de decisiones i omparacion
|
Integracién | Deteccién de desviaciones
Motivacién DIRECCION ~ CONTROL Correccién

Comunicacién i )
Retroalimentacion

Supervisién
Fuente: Autoria propia

Objetivo general:

Comprender el proceso administrativo y sus etapas
fundamentales para mejorar la eficiencia y efectividad en la
gestién organizacional.

En este sentido, es indispensable “El proceso administrativo es la
herramienta principal para el trabajo que desarrollan los
administradores dentro de una organizacién. Los elementos que lo
conforman permiten a los mandos tacticos y estratégicos de la
organizacion llevar los procesos de una empresa” (Bogdanski et al.,
2014, p. 3). Debido que afianza la eficiencia, eficacia y efectividad
en los procesos y garantizar resultados orientados a la mejora
continua de los servicios y productos, para alcanzar el éxito en las
organizaciones y satisfacer a los clientes (Bastons, 2004, p. 14).
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Por otro lado, el liderazgo es la capacidad de influir en la forma de
sery actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado,
haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de
sus metas y objetivos. Por esta razén, la “Toma de decisiones es
una interaccién, un agente realiza acciones que producen una
reaccidon del entorno, las cuales se traducen en <satisfacciones>
mediante un sistema de control” (Bastons, 2004, p. 14).

Luego, la delegacién es una herramienta fundamental para la
eficacia de las organizaciones. Permite a los superiores liberar
tiempo para enfocarse en tareas mas estratégicas y desarrollar las
habilidades de sus subordinados. Por ende, la direccién del
personal en administracién, también conocida como gestién de
recursos humanos, es un area fundamental dentro de las
organizaciones que se encarga de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades relacionadas con el capital humano.

En conclusién, el proceso administrativo se ha visto afectado por la
globalizacién, la tecnologia y los cambios en el entorno
empresarial. Las organizaciones deben ser flexibles y adaptables
para poder competir en un mercado globalizado. Es importante
utilizar las nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia del proceso
administrativo y tomar en cuenta las necesidades y expectativas de
los stakeholders.

Objetivos especificos:

1. Analizar las etapas del proceso administrativo: planificacion,
organizacién, direcciéon y control, y su interrelacién en el
logro de los objetivos empresariales.

2. ldentificar las herramientas y técnicas utilizadas en cada fase
del proceso administrativo para una gestién eficaz.
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3. Evaluar la importancia del proceso administrativo en la toma
de decisiones y en el cumplimiento de metas
organizacionales.

Competencia: |dentifica las etapas del proceso administrativo en
las organizaciones

Planeacién: concepto de planeacién

La planeacién es una funciéon fundamental en la gestion de
cualquier organizacién, ya que permite establecer objetivos, definir
estrategias y trazar el camino a seguir para alcanzar el éxito.

En primer lugar, la planeacion es el proceso mediante el cual se
definen los objetivos a alcanzar y se establecen las acciones
necesarias para lograrlos. Es un ejercicio de anticipacién vy
preparacién que permite a las organizaciones visualizar el futuro,
identificar oportunidades y amenazas, y tomar decisiones
informadas. Sin una planificacién adecuada, las empresas corren el
riesgo de operar de manera reactiva, sin un rumbo claro y sin
aprovechar todo su potencial (Chiang y Jauregui , 2020).

Los elementos clave de la planeacién incluyen la definicion de
metas claras y alcanzables, la identificacion de recursos necesarios,
la asignacion de responsabilidades, la elaboracién de un plan de
accion detallado y la evaluacién constante de los resultados. Es
importante que la planeacion sea flexible y se adapte a los cambios
del entorno, permitiendo a la organizacién ajustar sus estrategias
segun sea necesario (Chiang y Jauregui , 2020).

Una planificacion efectiva no solo implica establecer objetivos a
corto plazo, sino también tener una vision a largo plazo y desarrollar
estrategias sostenibles que impulsen el crecimiento continuo de la
empresa. La planeacién estratégica, por ejemplo, se enfoca en
identificar las oportunidades de mercado, anticipar las tendencias
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del sector y desarrollar ventajas competitivas que permitan a la
organizacion destacarse en su industria (Chiang y Jauregui, 2020).
Ademas, la planeacién no solo se limita a la alta direcciéon de una
empresa, sino que debe involucrar a todos los niveles de la
organizacion. La participacién de los colaboradores en el proceso
de planificaciéon no solo aumenta su compromiso y motivacién, sino
que también aporta diferentes perspectivas y enfoques que
enriquecen la toma de decisiones.

Por otro lado, la mejor manera de describir la planificacion fisica
€S COMO un pProceso de toma de decisiones
espacialmente eficiente para dar forma y gestionar el futuro de las
ciudades y regiones. Con este fin, los planificadores desarrollan
conceptos y estrategias de planificacion, discuten ideas y
propuestas iniciales con partes interesadas y politicos, y desarrollan
planes de uso de la tierra legalmente vinculantes; teniendo siempre
en cuenta las tendencias yel desarrollo ecoldgico,
econémico y social mas amplio  ylas  condiciones  locales
especificas en materia de vivienda, trabajo, cultura
y recreacion. (Bakunowitsch et al., 2024).

En este contexto, los planificadores suelen aspirar a desarrollar
varias alternativas futuras, una de las cuales probablemente sera
elegida e implementadaen lapractica. Por tanto, la
planificacion fisica puede considerarse como  una forma de
intervenciéon  que tiene como  objetivo equilibrar  las partes.
El proceso  de  desarrollo debe lograr  resultados  que
reflejen intereses comunes, y factores sociales y culturales como
los valores juegan un papelclave aqui. Por lo tanto,
equilibrar diferentes intereses y valores, considerar alternativas
y evaluar el impacto del proyecto son esenciales en el
trabajo del planificador.
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El objetivo es desarrollar un modelo analitico conceptual o
comprensién del equilibrio que demuestre el potencial y las
limitaciones de este enfoque de investigacién empirica. Hacemos
esto desarrollando el concepto de equilibrio y su relacién con los
valores, y luego ofreciendo un marco conceptual para entender el
equilibrio como una practica de planificacion compleja,
centrdndonos en una perspectiva praxeoldgica. Finalmente,
mostramos lo que este marco puede producir cuando se aplica a
procesos de  equilibrio. Después de una  breve
discusion, resumimos los principales puntos y perspectivas para
futuras investigaciones.

Al realizar el equilibrio, los planificadores suelen generalizar a partir
de experiencias pasadas y confiar en su intuicién y juicio. Por lo
tanto, este equilibrio no esté libre de la influencia de preferencias
y valores subjetivos, pero no puede ser completamente arbitrario
porque también depende de los hechos. (Hopkins y Knaap , 2019).

Importancia y beneficios, pasos de la planeacién

La planeacion es una funcién esencial en la gestion empresarial que
permite a las organizaciones establecer objetivos claros, definir
estrategias efectivas y trazar el camino hacia el éxito.

La importancia de la planeacién radica en su capacidad para guiar
a la organizaciéon en la direcciéon correcta y asegurar que se
alcancen los objetivos establecidos. La planeacién proporciona un
marco de referencia para la toma de decisiones, ayuda a anticipar
y prevenir problemas, y permite una asignacién eficiente de
recursos. Ademéas, la planificacion fomenta la coordinacién y el
trabajo en equipo, alineando los esfuerzos de todos los miembros
de la organizacién hacia metas comunes (Chiang y Jauregui, 2020).

Los beneficios de una planificacién efectiva son numerosos. Entre
ellos se incluyen la optimizacién de recursos, la reducciéon de
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costos, la mejora de la productividad, la identificacion de
oportunidades de crecimiento, la anticipacién de riesgos y la
mejora de la toma de decisiones. Una planificaciéon adecuada
también contribuye a la motivacién y el compromiso de los
empleados, al proporcionarles un sentido de propésito y direccién.

El proceso de planeacién consta de varios pasos interrelacionados
que deben seguirse para garantizar su efectividad. El primer paso
es establecer los objetivos organizacionales, que deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo
determinado (SMART). A continuacién, se realiza un analisis del
entorno interno y externo de la organizacién para identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) (Chiang
y Jauregui , 2020).

Una vez definidos los objetivos y realizado el analisis FODA, se
procede a desarrollar estrategias y planes de accién para alcanzar
dichos objetivos. Estos planes deben ser detallados, realistas y
contar con un cronograma claro. Posteriormente, se asignan
responsabilidades, se establecen indicadores de desempefio y se
monitorea el progreso a lo largo del tiempo.

Finalmente, es crucial revisar y evaluar periédicamente el plan,
realizando ajustes seguin sea necesario para adaptarse a cambios
en el entorno o en las circunstancias internas de la organizacién. La
retroalimentacién y la mejora continua son elementos clave en el
proceso de planeacién, permitiendo a la organizacién mantenerse
agil y responder de manera efectiva a los desafios y oportunidades
que se presenten (Chiang y Jauregui , 2020).

En este sentido, la planeacién en administracion es el proceso de
establecer metas, determinar recursos y disefiar estrategias para
lograr objetivos organizacionales. La importancia de la planeacion
es vital, ya que cataliza el porvenir de las decisiones actuales al
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interior de las organizaciones, la esencia de la planeacion
estratégica consiste en identificar las oportunidades y amenazas
que se presentan, identificar estos determinantes permiten
proporcionar un fundamento sobre el que la empresa puede
dictaminar decisiones con un enfoque positivo para la organizacién
y quienes la conforman, examinando la congruencia y evitando las
contingencias (Loor et al., 2020).

Hoy en dia, la sociedad y el mundo estan experimentando cambios
rapidos en diversos aspectos como lo social, lo politico, lo
econémico, lo cientifico y lo cultural, lo cual ha conducido a un
avance notable en la evoluciéon humana. Por ende, “, la planeacién
estratégica es de suma importancia en las organizaciones, pues
esta propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de
utilizacidon racional de los recursos, reduciendo los niveles de
incertidumbre que se pueden presentar en el futuro” (Jaramillo et
al., 2019. p. 5).

En este sentido, la planificacion estratégica contribuye a mejorar el
rendimiento de las empresas al guiar de manera efectiva la
direccién y el liderazgo innovador, lo que les permite abordar los
desafios clave y adaptarse a los cambios en su entorno,
identificando oportunidades y amenazas. Una organizacién exitosa
debe tener una visién clara centrada en satisfacer las necesidades
de todos los involucrados, incluidas la empresa y el cliente,
respaldada por un liderazgo basado en la planificacion estratégica
para asegurar resultados positivos en las organizaciones (Jaramillo
et al., 2019).

Niveles de la planeacion, Instrumentos de la planeacién

La planeacién es un proceso fundamental en la gestién empresarial
que se lleva a cabo en diferentes niveles jerdrquicos de la
organizacion.
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Niveles de la Planeacién: Planeacion Estratégica: Este nivel de
planeaciéon se enfoca en establecer los objetivos generales de la
organizacion a largo plazo y en definir las estrategias para
alcanzarlos.

La planeacién estratégica involucra a la alta direccidn y se centra
en cuestiones fundamentales como la visién, la misidn, los valores
y la posicion competitiva de la empresa en su entorno.

Todos los miembros de una organizacién participan en el proceso
de planificacién estratégica, cuyo objetivo es centrar el interés en
actividades tacticas en el presente y el futuro mediante la creacién
de coincidencias entre el estado actual, la visién, la misién y los
valores fundamentales de la organizacién. Para realizar la
planificacion estratégica, los administradores ven la organizacion
como un todo y se preguntan qué se debe hacer durante un largo
periodo de tiempo para lograr los objetivos de la organizacién.

Planeacién Téactica: La planeacion tactica se sitia en un nivel
intermedio de la organizacién y se enfoca en traducir los objetivos
estratégicos en acciones concretas a corto y mediano plazo. En este
nivel, se definen planes departamentales y se establecen las
directrices para la implementacion de las estrategias generales de
la empresa.

En este sentido, se utiliza para referirse a los planes mas detallados
que se desarrollan en cada departamento o area de la empresa y
se enmarcan en los planes estratégicos. Es responsabilidad de los
gerentes o jefes de drea, y ellos se concentran en un area particular
dentro de la organizacién, que puede ser de mediano o corto
plazo. Los planes tacticos son planes detallados para que cada
generacién alcance el objetivo estratégico. La planificacion tactica
se encarga de interpretar la planeacién estratégica y acercarla mas
a la realidad del mercado mediante planos especificos para cada
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departamento o divisién llamada. Por lo tanto, la tactica se abarca
un departamento o division.

Planeaciéon Operativa: En el nivel méas bajo de la organizacién, la
planeacion operativa se concentra en la ejecucion de las acciones
detalladas necesarias para alcanzar los objetivos tacticos. Este nivel
de planeacion se enfoca en aspectos especificos como la
asignacion de recursos, la programacion de actividades y la
supervision del cumplimiento de los planes.

Por tal razdn, el nivel estratégico aborda la incertidumbre que surge
del entorno circundante, el nivel intermedio busca mitigarla,
neutralizarla y moderarla para mover el nivel operativo hacia
esquemas racionalizados de tareas y operaciones sujetos a un
proceso reduccionista tipico del enfoque de sistema cerrado. Se
realizan en grados de seccién u operacion, se disefian y se rigen en
conformidad con la planificacién tactica. Su funciéon es formular y
asignar resultados y tareas especificas que deben realizarse para
completar los uUltimos clavos jerarquicos de la empresa.

La planificacién operativa se ocupa principalmente de "qué hacer"
y "cémo hacerlo". El nivel operativo se refiere de manera especifica
a las tareas y operaciones que se llevan a cabo (Rivera et al., 2020).

En este sentido, todas las organizaciones pueden establecer las
metas y objetivos que desean lograr, ademas del camino que
deben llevar y como lo haran, con las distintas herramientas de
planeacion. Estos métodos de planeacién son cruciales ya que
permiten evaluar el rendimiento en cada etapa de cada tarea
necesaria para alcanzar las metas previstas. Esta fase se centra en
la creacién de planes que actuardn como guia para la accién
efectiva de la organizacién. Organizar implica establecer metas y
planes de accién para lograr esas metas, que respaldaran el éxito
de la organizacién (Ortiz, 2021).
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La planificacion puede ser estratégica, tactica, operativa o
funcional, dependiendo del nivel jerdrquico que se alcance, el
dominio organizacional en el que ingresa y la duracién del plan.

Instrumentos de la Planeacion:

En cualquier proyecto o tarea es importante pensar bien el plan de
trabajo, saber cudndo se deben realizar las actividades, porque
esto permitird avanzar mejory, por lo tanto, se ejecutaran de
manera excelente, y si no, entonces la consecucion de los objetivos
marcados se retrasard ademas del tiempo y recursos utilizados; en
muchos casos habra reciclaje.

Por lo tanto, es necesario definir
varios conceptos para crear un cuerpo unificado de
conocimientos que pueda conceptualizarse mejor y
evitar confusiones. La planificacién no se limita
a un departamento, ya que esta implicita en
muchos contextos, tanto a nivel individual como

organizacional (Arenas, 2021).

Toda planificacion consta de diferentes etapas porque es un
proceso  queimplica la toma  de decisiones secuencial.
La planificacion suele comenzar con la identificacién del problema
y luego el analisis de las distintas opciones disponibles. La
empresa o negocio debe elegir la solucién que mejor resuelva el
problemay comenzar a implementar el plan (Camacho, et al,
2022).

Se pueden destacare los siguientes instrumentos de gran
implemento para una planificacion:

e Diagrama de Gantt - Planificacion y seguimiento de
actividades y proyectos.
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e Método de disefio intuitivo Poka-yoke — Disefio a prueba de
errores.

Diagramas de correlacién — Representacién gréafica que muestra la
relacién de una variable con respecto a otra, a continuacion, se
describen:

1. Las 5S — Sistematica para lograr lugares de trabajo mejor
organizados.

2. Las 7S de McKinsey - Siete factores basicos para la
estrategia de cualquier organizacion.

3. Diagrama Pert — Diagrama para el disefio de procesos
operacionales en proyectos.

4. Anélisis DAFO - El Analisis DAFO consiste en una matriz
donde se analizan las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades de un proyecto o una idea de la cual
queremos conocer su viabilidad presente y futura.

5. Produccién en celdas — biusqueda de la maxima eficiencia
del proceso optimizando los recursos en lineas de montaje
de produccién en serie.

6. Matriz de Covey — Planifica y organiza las tareas en funcién
de su urgencia e importancia.

Estas herramientas pueden servir tanto para facilitar y estandarizar
la metodologia de planificacién de proyectos, actividades y tareas,
asi mismo, para ayudar a disefiar productos, procesos y servicios
segun los requisitos y funciones previstas en el futuro.

1. Anadlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas): Este instrumento es fundamental en la etapa de
diagnoéstico de la planeacién y permite identificar los factores
internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos
de la organizacién.
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2. Matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas,
Amenazas): La matriz DOFA es una herramienta que ayuda a
priorizar las acciones a tomar en funcién de la evaluacién de los
factores internos y externos de la organizacion.

3. Presupuestos: Los presupuestos son instrumentos financieros
clave en la planeacién, ya que permiten establecer metas
cuantificables, asignar recursos de manera eficiente y controlar el
desempefio financiero de la empresa.

4. Mapas Estratégicos: Los mapas estratégicos son herramientas
visuales que permiten representar de manera clara y concisa la
estrategia de la organizaciéon, mostrando la relaciéon entre los
objetivos estratégicos y las iniciativas necesarias para alcanzarlos.

Principios de la planeacion

La planeacion es una funcién esencial en la gestion empresarial que
permite a las organizaciones establecer objetivos claros, definir
estrategias efectivas y trazar el camino hacia el éxito. Para llevar a
cabo una planificacion efectiva, es fundamental tener en cuenta una
serie de principios que sirven como fundamentos para guiar el
proceso de manera adecuada (Chiang y Jauregui , 2020).

1. Principio de Objetividad: Este principio establece la importancia
de establecer objetivos claros, especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y con un tiempo determinado (SMART). Los objetivos
deben ser realistas y orientados hacia resultados concretos que
puedan ser evaluados y medidos de manera efectiva (Manunga y
Arroyo, 2021).

2. Principio de Flexibilidad: La planeacion debe ser flexible y
adaptable a los cambios en el entorno empresarial. Es fundamental
tener la capacidad de ajustar los planes y estrategias segin sea
necesario para responder a situaciones imprevistas, aprovechar
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oportunidades emergentes y mitigar riesgos potenciales (Manunga
y Arroyo, 2021).

3. Principio de Coordinaciéon: La planeacién requiere una
coordinacién efectiva entre los diferentes niveles y areas de la
organizacion. Es fundamental asegurar que los planes estén
alineados con los objetivos estratégicos de la empresa y que exista
coherencia en la asignacién de recursos y la ejecucién de acciones
(Chiang y Jauregui , 2020).

4. Principio de Participaciéon: Involucrar a los miembros de la
organizacion en el proceso de planificacién es esencial para
garantizar su compromiso y motivacién. La participacién de los
empleados en la definicién de objetivos y estrategias aumenta la
probabilidad de éxito y fomenta un sentido de pertenencia y
responsabilidad compartida.

5. Principio de Continuidad: La planeacién debe ser un proceso
continuo y sistematico que se revisa y actualiza periédicamente. Es
importante realizar un seguimiento constante de los planes, evaluar
su efectividad y realizar ajustes segiin sea necesario para garantizar
su relevancia y alineacidon con los objetivos organizacionales
(Manunga y Arroyo, 2021).

6. Principio de Eficacia y Eficiencia: La planeacién debe orientarse
hacia la consecucién de resultados de manera eficaz y eficiente. Es
fundamental optimizar el uso de recursos, minimizar los costos y
maximizar la productividad para lograr los objetivos de la
organizacion de la manera mas efectiva posible (Manunga y Arroyo,
2021).

En este sentido, el principio de planeacién, en este contexto,
parece estar relacionado con la necesidad de que los contratos
estatales se realicen de acuerdo con una planificacién previa,
evitando desviaciones que puedan contravenir el interés piblico o
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el ordenamiento juridico. Se sugiere que la falta de cumplimiento
de esta planificacion puede llevar a la aplicaciéon de la nulidad
absoluta del contrato. Sin embargo, es importante destacar que
este principio de planeaciéon no parece ser un principio juridico
autdnomo en si mismo, sino mas bien una consideracion contextual
dentro del anélisis de la legalidad y la interpretacién de las causales
de nulidad absoluta en contratos estatales. En otras palabras, la
planeacién previa puede ser vista como un componente necesario
para garantizar la legalidad y evitar la violacién de los principios de
legalidad y taxatividad en la celebracion de contratos estatales.
(Restrepo et al., 2020).

El principio de planeacién en la contratacion estatal representa un
pilar fundamental para asegurar la eficiencia, transparencia y
legalidad en el uso de los recursos publicos. Su observancia implica
un proceso riguroso de preparacién y organizaciéon previo a la
celebracidon de contratos, donde tanto las entidades estatales
como los contratistas deben realizar una planificacién detallada que
incluya la elaboracién de estudios técnicos y econdmicos, la
definicion precisa del objeto del contrato, la identificacion y
asignacion adecuada de riesgos, asi como la evaluacién exhaustiva
de las condiciones del mercado. Esta planificacién no solo busca
garantizar la adecuada ejecucién de los contratos, sino también
prevenir posibles deficiencias, retrasos y sobrecostos que puedan
derivarse de una falta de prevision (Zapata et al., 2022).

Es importante destacar que la inobservancia de este principio
puede acarrear diversas consecuencias negativas, como el
detrimento al erario, por lo que tanto las entidades estatales como
los contratistas tienen la responsabilidad de cumplir con
rigurosidad estas disposiciones.

La planificaciéon estratégica se fundamenta en varios principios
clave.
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En primer lugar, implica establecer objetivos y metas
organizacionales claras, tanto a corto como a largo plazo, con el fin
de mejorar la calidad y eficiencia de los servicios de salud.

La flexibilidad es otro aspecto crucial, ya que el entorno médico
estd sujeto a cambios constantes, y la capacidad de adaptarse y
ajustar las estrategias es esencial para mantener la relevancia y
efectividad de los planes. Ademas, la participacion de todos los
miembros del equipo en el proceso de planificacién garantiza un
mayor compromiso y una implementacion mas efectiva de las
estrategias.

La coordinacion entre diferentes areas y niveles dentro de la
organizacién de atenciéon médica es fundamental para garantizar la
coherencia y eficiencia en la prestacion de servicios. Finalmente, la
evaluacion periddica del desempefo organizacional, asi como la
retroalimentacién continua, son elementos esenciales de la
planificacion estratégica, ya que permiten identificar areas de
mejora y realizar ajustes segln sea necesario para alcanzar los
objetivos establecidos.

Organizacion

La organizacién en el proceso administrativo es la funcién que
traduce los objetivos y la estrategia en una estructura coherente de
roles, responsabilidades y relaciones de autoridad. Su propdsito es
distribuir el trabajo, coordinar esfuerzos y asegurar que los recursos
humanos, financieros, tecnolégicos— se apliquen con eficiencia y
enfoque. Parte de un anélisis de propodsito (misién), metas y
procesos criticos, para luego definir unidades de trabajo, flujos de
informacién y mecanismos de coordinacién. Incluye la asignaciéon
de responsabilidades, |la delimitacién de la autoridad y el disefio de
canales formales de comunicacién. También establece politicas,
procedimientos y descripciones de puesto que reducen la
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ambigliedad y los costos de coordinacién. En suma, convierte la
planeaciéon en un sistema operativo capaz de ejecutar con
consistencia y adaptarse al cambio (Joseph y Sengul, 2025).

Los tipos de organizacién pueden clasificarse por su formalizacién
y su disefo estructural. Por formalizacién, distinguimos
organizacion formal (estructuras oficiales, organigramas, procesos
escritos) y organizacion informal (redes sociales, normas implicitas,
liderazgo emergente) que se complementan o se tensionan. Por
disefio, sobresalen estructuras funcionales, divisionales (por
productos, mercados o geografias), matriciales y en red o por
procesos. También existen organizaciones por proyectos,
adhocraticas y holocraticas, Utiles en entornos de alta innovacién.
La eleccion del tipo depende del entorno competitivo, la
tecnologia, el tamafo y la estrategia corporativa. Ningun tipo es
universalmente superior; su eficacia radica en el ajuste (“fit”) con la
estrategia y el contexto (Mintzberg, 2024).

En términos de niveles de organizacién, el proceso administrativo
opera en tres planos integrados: estratégico, tactico y operativo. El
nivel estratégico (alta direccion) define visién y posicionamiento;
traduce incertidumbre en rumbo y asignaciones de portafolio. El
nivel tactico (mandos medios) convierte la estrategia en planes
funcionales, presupuestos, proyectos y métricas, equilibrando
especializacién y coordinacién interdreas. El nivel operativo
(supervisores y equipos de linea) ejecuta tareas, asegura calidad,
tiempos y costos, y retroalimenta con datos del terreno. La claridad
de interfaces entre niveles minimiza cuellos de botella y
duplicidades. La alineacién vertical (objetivos en cascada) y
horizontal (procesos end-to-end) es condicién para resultados
sostenibles (White, 2024).

El disefio  organizacional exige definir criterios de
departamentalizacién, amplitud de control, grados de
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centralizacion 'y mecanismos  de  coordinacién. La
departamentalizacién puede ser funcional, por procesos, producto,
cliente o regién; la amplitud de control balancea supervisién con
autonomia; y la centralizacion/descentralizacién  distribuye
decisiones segun riesgos e informacion local. Los mecanismos de
coordinacién incluyen reglas, planes, supervisién directa, sistemas
de TI, reuniones interfuncionales y equipos agiles con propédsito y
métricas compartidas. La arquitectura también contempla gobierno
corporativo, comités, indicadores clave (KPI/OKR) y ciclos de
revision. Un disefio efectivo combina estructura, procesos,
personas y cultura, cuidando que los incentivos promuevan
colaboracién y orientacién al cliente (Leong et al., 2024).

Dentro del proceso administrativo (planeacién, organizacion,
direccién y control), la organizacién actia como bisagra que hace
ejecutable la planeacién y medible el control. Traducir objetivos en
responsabilidades, indicadores y presupuestos permite dirigir con
claridad y rendicién de cuentas. La direccion se beneficia de
estructuras que habilitan liderazgo, comunicacién y motivacién,
mientras que el control requiere tableros con métricas relevantes,
trazabilidad de procesos y retroalimentacién oportuna para la
mejora continua. En contextos dinamicos, la organizacién debe ser
adaptable: redisefar flujos, simplificar capas jerarquicas, digitalizar
procesos y fortalecer capacidades dindmicas. Asi, la organizacién
no es estatica: es un sistema vivo que aprende, se reconfigura y
sostiene la ventaja competitiva (Carter et al., 2024).

Direccion

La direccién es la funcién del proceso administrativo que convierte
la estrategia en accién coordinada: moviliza personas, clarifica
prioridades, distribuye responsabilidades y asegura que los
recursos respalden las metas. Dirigir implica traducir la mision en
expectativas observables, instalar rutinas de seguimiento y
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sostener conversaciones de desempefio con criterios claros. En
organizaciones con base comunitaria o empresarial, la direccion
efectiva evita la burocratizacién de los planes al conectar propdsito
con tareas diarias y métricas de resultado. Asi, la direccién integra
liderazgo, comunicacién y control operativo en un mismo bucle de
ejecucion y aprendizaje. (Parra Castrillén, 2024).

Una direccién sélida se apoya en liderazgo que alinea: define el
‘por qué’, asigna el ‘qué’ y facilita el ‘cdmo’ mediante canales de
comunicacion confiables. La claridad de roles, la coordinacidon entre
areas y la retroalimentacién continua reducen ambigliedades vy
tiempos muertos. Las decisiones de disefio, por ejemplo, optar por
equipos funcionales, divisionales o en red— condicionan la forma
en que la direccién circula y se vuelve efectiva. Cuando la estructura
privilegia coordinaciéon lateral y autonomia responsable, la
direccién gana velocidad sin perder control sustantivo. En suma,
dirigir es disefiar conversaciones que mueven la organizacion.
(Mintzberg, 2024).

Dirigir supone orquestar derechos de decisiéon: quién decide, con
qué informacién, bajo qué criterios y con qué rendicion de cuentas.
El disefio organizacional contemporaneo integra cuatro palancas
configuracion, coordinacién, control y canalizacion del trabajo que
la direccién combina para equilibrar autonomia y alineacién. La
evidencia muestra que no existe un ‘mejor’ disefio universal; la
direccién adapta arreglos segln estrategia, entorno y capacidades.
Esto demanda métricas que eviten efectos perversos, tableros
accionables y ciclos cortos de revision. Dirigir, en este sentido, es
disefar sistemas de trabajo que aprenden (Joseph y Sengul, 2025).

La direccidon conecta niveles organizacionales: el estratégico fija
prioridades y crea sentido; el tactico disefia capacidades personas,
procesos y tecnologia; el operativo ejecuta y retroalimenta.
Cuando los incentivos y evaluaciones se orientan al proceso
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transversal, la coordinacién mejora y disminuyen las fricciones entre
areas. La direccion en cascada, con objetivos alineados vy
gobernanza de datos, traduce metas en tareas medibles y en
mejoras continuas. Este enfoque integra tiempo, calidad vy
aprendizaje como ejes de evaluaciéon. Dirigir es articular niveles
para crear valor de punta a punta (Ahmad et al., 2024).

En entornos de alta variabilidad, la direccién efectiva gestiona
dindmicas: detecta sefiales tempranas, reconfigura rutas y
mantiene criterios comunes para decidir rdpido sin perder
coherencia. Mecanismos como tableros de flujo en tiempo real,
roles de escalamiento y revisiones post-accién permiten combinar
disciplina con adaptacion. Esta légica de direccion se apoya en
capacidades de aprendizaje y gobernanza que equilibran
autonomia local con estdndares compartidos. De este modo, la
direccién deja de ser supervision reactiva para convertirse en
arquitectura de contextos adaptativos. (Grisold et al., 2024).

Control

El control, en el contexto de la administracién publica, reviste una
importancia fundamental como proceso de supervision vy
regulacion de las actividades y recursos destinados a la
consecucién de los objetivos gubernamentales. Este concepto
implica una serie de acciones y mecanismos disefiados para
verificar el grado de eficiencia y eficacia en la gestion de los
recursos publicos, asi como para identificar posibles desviaciones
o irregularidades en el desempeno de las actividades y corregirlas
de manera oportuna. (Uvalle, 2004).

El propodsito del control en la administraciéon publica es multiple y
trascendental. En primer lugar, busca asegurar la correcta ejecucién
de las politicas y programas gubernamentales, garantizando que se
alcancen los resultados esperados en términos de beneficio para la
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sociedad. Esta funcion contribuye a que los recursos publicos se
utilicen de manera efectiva y eficiente, evitando desperdicios y
optimizando su asignacion (Uvalle, 2004).

Ademas, el control tiene como objetivo principal promover la
transparencia y la rendiciéon de cuentas en la gestion publica. Al
establecer mecanismos de supervision 'y evaluacién, se
proporciona informacién detallada sobre el uso de los recursos y el
desempefio de las instituciones gubernamentales, lo que permite
a los ciudadanos y otros actores interesados verificar el
cumplimiento de las obligaciones y exigir la responsabilidad
correspondiente en caso de irregularidades o incumplimientos.
(Armenio, 2019).

Asimismo, el control desempefa un papel fundamental en la
deteccién y correccién de desviaciones o fallos en el desempefio
de las actividades gubernamentales. A través de la identificacion
de problemas y la implementacién de medidas correctivas, se
busca mejorar continuamente la gestion publica y garantizar la
calidad de los servicios prestados a la poblacion. (Uvalle, 2004)
(Armenio, 2019).

En resumen, el control en la administracién publica es un proceso
esencial que tiene como finalidad garantizar la eficiencia, la eficacia
y la transparencia en la gestién de los recursos publicos. Al
promover la rendicién de cuentas, prevenir y corregir desviaciones,
y mejorar la calidad de los servicios, contribuye al fortalecimiento
de la gobernabilidad democréatica y al bienestar de la sociedad en
su conjunto.

Sistemas de control (Supervision):

La supervisién implica que una persona con autoridad, conocida
como supervisor, guie y evalle el trabajo de otros con el objetivo
de alcanzar metas organizacionales. Este proceso incluye fijar
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objetivos, evaluar resultados, proporcionar retroalimentacién,
ofrecer capacitacién y resolver conflictos (Serrano, 2023).

Los objetivos de la supervisiéon incluyen medir resultados,
identificar mejoras en procesos para aumentar eficiencia, mejorar
comunicacion y trabajo en equipo, mantener motivacién en el
equipo y desarrollar al personal mediante capacitacién (Serrano,
2023).

Las caracteristicas de la supervisién incluyen formar parte de la
dindmica administrativa, verificar que procesos se realicen segin
planificacion, mejorar productividad, ofrecer calidad, ser inmediata
al control y simultdnea a la ejecucién, garantizar optimizacién de
calidad, tiempo, costo, seguridad y proteccién ambiental (Serrano,
2023).

Existen tipos de supervision segin el método de aplicacion:
individual, grupal, directa, indirecta, formal e informal. Las técnicas
de supervision incluyen estrategias enfocadas en la figura del
supervisor, como proyectar, dirigir, desarrollar y controlar; motivar
y ser lider; y fomentar la buena comunicacién. También se destacan
estrategias generales para mejorar la supervision en la empresa,
como implementar una supervision efectiva, equilibrar supervision
y control, y profundizar en el liderazgo (Serrano, 2023).

Se destaca la importancia del control administrativo en la gestién
empresarial, como la funcién que mide y corrige el rendimiento
individual y organizacional para garantizar la alineacion con los
planes y objetivos de la empresa. Este control es esencial en todas
las etapas del proceso administrativo, segun la propuesta de Fayol,
que abarca la previsién, organizacién, direccién, coordinaciéon y
control (Serrano, 2023).

El control administrativo se caracteriza por su papel en la
transmisiéon clara y objetiva de informacién, asi como en la
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reduccion de costos y el ahorro de tiempo al prevenir errores. Los
elementos fundamentales del control administrativo incluyen el
atributo a controlar, un sensor que reacciona ante dicho atributo,
una red de comunicaciéon que conecta el sensor con el centro de
control, y el centro de control que compara la informacién con las
normas establecidas. Se identifican tipos de control, como el
preventivo, concurrente y de retroalimentacién (Serrano, 2023).

En términos de estrategias, se proponen enfoques especificos,
como contar con informacion para evaluar la eficiencia de los
planes, implementar sistemas basados en actividades, realizar
analisis de costos y beneficios, identificar acciones creativas y
mantener la integracién y coordinacién en toda la organizacion
(Serrano, 2023).

La implementacién del control administrativo se describe mediante
el establecimiento de normas y estdndares de desempefio, la
utilizacién de unidades especializadas, la aplicaciéon del control
jerarquico, la consideracién del control informal y el
aprovechamiento del control funcional mediante unidades
departamentales especializadas. Los ejemplos proporcionados
ilustran la aplicabilidad del control administrativo en diferentes
contextos empresariales, como una Pyme y una empresa de
turismo (Serrano, 2023).

Evaluaciéon, métodos del control, técnicas de control mas

empleadas

En el proceso administrativo, la evaluacion es sUper importante
porque nos ayuda a ver como estamos haciendo las cosas y si
estamos alcanzando nuestros objetivos como enfermeras. Por
ejemplo, usamos indicadores clave de rendimiento (KPls) para
medir nuestro progreso y ver si estamos yendo en la direccién
correcta. También comparamos nuestros resultados con lo que
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esperabamos lograr o con los estandares ya establecidos para ver
si estamos cumpliendo con lo planeado. Si encontramos diferencias
entre lo que esperdbamos y lo que realmente sucedio,
investigamos las razones detrds de esas desviaciones. Esto nos
ayuda a entender por qué ocurrieron y nos permite tomar medidas
para corregir cualquier problema que pueda surgir (Acosta, 2019).

Los métodos de control, como el preventivo, concurrente y
retroactivo, son fundamentales para garantizar que las actividades
se realicen correctamente y para corregir cualquier desviacién en
el momento oportuno. Junto con estos métodos, las técnicas
esenciales, como establecer presupuestos, realizar auditorias,
analizar varianzas, proporcionar retroalimentacion y utilizar el
benchmarking, son herramientas clave que los estudiantes de
enfermeria deben dominar para mantener altos estandares de
cuidado y adaptarse a los cambios en el entorno de la atencién
médica. El control y la evaluaciéon son componentes cruciales para
asegurar que las actividades se realicen segln lo planificado. Es
esencial comparar los resultados con los estdndares y evaluarlos
mediante indicadores para retroalimentar el proceso y mejorar
continuamente (Mero, 2019).

Pasos del control

El proceso de control en la gestién administrativa consta de cuatro
pasos fundamentales. En primer lugar, se encuentra el
establecimiento de estdndares. Este paso es crucial, ya que en esta
etapa se definen los criterios y parametros que servirdn como
referencia para evaluar el desempefio de la organizacion
(Goytortta, 2023). Estos estdndares provienen directamente de los
objetivos establecidos y cubren una variedad de aspectos de la
operacién, como la productividad del personal y la eficiencia en el
uso de los recursos organizacionales (Schmidt et al., 2018). Estos
estandares no solo dan pautas para el trabajo de los empleados,
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sino que también son esenciales para la evaluacién y el control
continuo de las operaciones de la organizacién.

Una vez establecidos los estandares, se procede a la observacion
del desempefio. En esta etapa, se implementan sistemas de
informacién que permiten recopilar datos sobre el desempefio real
de la organizacion en relaciéon con los estdndares establecidos
(Goytortta, 2023; Schmidt, 2018). La informacién recopilada
permite una evaluacién objetiva del rendimiento al proporcionar
una vision clara y precisa de como se estan llevando a cabo las
actividades en la practica.

Una vez recopilados los datos sobre el desempefio real, se procede
a la comparacion con los estdndares establecidos. Esta fase implica
una evaluacion detallada para determinar si el desempefio de la
organizacion se ajusta a los estandares previamente establecidos.
Se identifican posibles desviaciones y éareas de mejora que
requieren atencién (Goytortta, 2023; Schmidt et al., 2018). A
través de esta comparacion, los lideres y gerentes pueden
identificar los éxitos y los desafios en el desempefio de la
organizacion.

Finalmente, ante cualquier desviacién identificada, se toman
acciones correctivas. Estas acciones pueden incluir ajustes en los
procesos operativos, capacitacion adicional del personal,
reasignacion de recursos o cambios en las estrategias organizativas
(Goytortla et al., 2023). Es por ello por lo que, para garantizar que
la organizacién alcance sus objetivos de manera efectiva y eficiente,
es esencial actuar con prontitud y eficacia.
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Descripcion del esquema de control, principios del control

En esta etapa se enfoca en monitorear el progreso de las
actividades planeadas para poder determinar el avance hacia los
objetivos establecidos, este seguimiento facilita la deteccion
temprana de posibles problemas y la implementaciéon de medidas
preventivas y de mejora para garantizar el éxito de la empresa
(Goytortua et al., 2023).

El sistema de control cuenta con principios los cuales son un
conjunto de normas o directrices que sirven como base para
implementar un sistema de control efectivo en una organizacién.
Estos principios ayudan a asegurar que el control se realice de
manera eficiente y eficaz, contribuyendo al logro de los objetivos
organizacionales (Pefia, 2022). Los cuales son los siguientes:

- Equilibrio: El control debe ser equilibrado en cuanto a su
intensidad y alcance, el cual no debe ser demasiado rigido
ni demasiado flexible.

- Objetivos: El control debe estar orientado al logro de los
objetivos de la organizacién.

- Oportunidad: El control debe ser oportuno, las acciones
correctivas deben tomarse de manera rapida y oportuna.

- Desviaciones: El control debe centrarse en las desviaciones
significativas de los estandares.

- Excepcién: El control debe ser por excepcién, el cual se
debe enfocar en identificar y corregir las desviaciones que
superan un limite tolerable.

- Funcién controlada: El control debe complementar la
funcién controlada, no sustituirla.

- Caracter administrativo del control: El control debe ser
realizado por los responsables de cada area o funcion.

- Estdndares: Los estandares deben ser claros, precisos,
relevantes y alcanzables.
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- Carécter del control: El control debe ser preventivo y
correctivo.

- Flexibilidad: El control debe ser flexible y adaptable a las
condiciones cambiantes del entorno.

- Participacién: El control debe ser participativo, el cual
involucra al personal en el proceso de control puede mejorar
su compromiso y responsabilidad (Pefa Villacis, 2022).

Casos de estudio

Caso 1: La Expansién de Tienda Exito

La empresa Tienda Exito desea expandir su presencia en la ciudad
abriendo una nueva sucursal. Durante la etapa de planeacién, el
equipo directivo define objetivos ambiciosos, pero no considera las
condiciones del mercado local. Posteriormente, la organizacién
enfrenta dificultades para coordinar al personal y establecer
procesos claros. Aunque la sucursal abre, los resultados iniciales no
cumplen con las expectativas.

Preguntas por Resolver:

e ;Qué errores se cometieron durante la etapa de planeacién?

e ;Cémo pudo haberse mejorado la organizacién del recurso
humano y operativo?

e ;Qué medidas de control podrian haberse aplicado para
identificar las desviaciones a tiempo?

Caso 2: La Reorganizacion de 'Fabrica Textil Andina’

Fabrica Textil Andina ha crecido rdpidamente, pero su estructura
jerarquica se ha vuelto ineficiente. El gerente general decide
reorganizar las funciones del personal sin consultar al equipo. La
etapa de direccién se ve afectada por conflictos internos, baja
motivacion y duplicacion de funciones.
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Preguntas por Resolver:

e ;Qué falencias se identifican en el proceso de organizacién?

e ;Cdémo influyé la falta de liderazgo participativo en la etapa
de direccion?

e ;Qué estrategias podrian implementarse para mejorar la
comunicacién y coordinacién interna?

Caso 3: Servicios Rapidos S.A.

Servicios Rapidos S.A., una empresa de mensajeria, detecta una
baja en la calidad del servicio. Aunque los procesos estan
documentados, los supervisores no aplican correctamente los
controles. La empresa no ha evaluado el desempefio del personal
ni implementado mejoras en sus indicadores de gestion.

Preguntas por Resolver:

e ;Como afecta la ausencia de control efectivo al desempefio
de la empresa?

e ;Qué tipo de indicadores se podrian utilizar para monitorear
la calidad del servicio?

e ;Qué recomendaciones propondrias para fortalecer la etapa
de control en esta empresa?

Sistematizacion del capitulo

La importancia del proceso administrativo

Permite gestionar eficientemente los recursos y coordinar las
acciones organizacionales.

Es clave para alcanzar los objetivos estratégicos y mantener la
competitividad empresarial.
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Planeacion

Define metas, estrategias y acciones anticipadas para orientar el
futuro de la organizacion.

Es la base para tomar decisiones racionales y minimizar la
incertidumbre.

Organizacion

Distribuye tareas, recursos y responsabilidades dentro de la
estructura organizacional.

Establece un orden funcional para lograr los objetivos con
eficiencia.

Direccién

Impulsa al personal hacia el cumplimiento de metas mediante
liderazgo y motivacion.

Incluye la toma de decisiones, la comunicacién efectiva y la
supervision.

Control

Evalla el desempefio real comparado con lo planeado para
identificar desviaciones.

Permite aplicar correcciones y fomentar la mejora continua en los
procesos.

Preguntas de reflexién y comprension

- ¢Por qué es importante seguir un proceso administrativo
estructurado dentro de una organizacién?
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¢Como influye la etapa de planeacion en el éxito o
fracaso de los proyectos empresariales?

¢Qué papel juega la organizacién dentro del proceso
administrativo y cémo afecta a la eficiencia operativa?
¢De qué manera la direccion puede motivar e influenciar
a los colaboradores para alcanzar los objetivos
institucionales?

¢Qué herramientas se pueden utilizar para mejorar la
etapa de control en una empresa?

¢ Como puede la retroalimentacién en la etapa de control
contribuir a una mejora continua?

iCudl es la relacion entre la toma de decisiones y el
proceso administrativo?

¢Qué desafios enfrenta un gerente al implementar cada
una de las etapas del proceso administrativo?

¢Qué desafios enfrenta un gerente al implementar cada
una de las etapas del proceso administrativo?

¢Coémo se puede adaptar el proceso administrativo a
diferentes tipos de organizaciones (por ejemplo,
educativas, industriales, tecnoldgicas)?

¢De qué forma cada etapa del proceso administrativo se
interrelaciona y por qué es importante no omitir ninguna?
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Glosario

Planeacién: Funcién administrativa que consiste en definir
objetivos, establecer estrategias y desarrollar planes para coordinar
actividades futuras.

Organizacién: Proceso mediante el cual se estructuran los recursos
y actividades de la empresa para lograr los objetivos propuestos de
manera eficiente.

Direccién: Etapa del proceso administrativo encargada de guiar,
motivar y supervisar al personal para que cumpla con las metas
organizacionales.

Control: Fase donde se evalia el desempefio organizacional,
comparando los resultados obtenidos con los esperados, y
aplicando correcciones si es necesario.

Objetivos: Resultados o metas que una organizacién se propone
alcanzar dentro de un periodo determinado.

Jerarquia: Niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la
estructura organizacional, que definen la cadena de mando.

Estrategia: Conjunto de acciones planificadas que orientan la toma
de decisiones para alcanzar los objetivos institucionales.

Toma de decisiones: Proceso mediante el cual se elige la mejor
alternativa entre varias para resolver un problema o alcanzar una
meta.

Retroalimentacién: Informacién obtenida a partir del desempefio
organizacional, utilizada para realizar mejoras continuas.

94



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

Referencias

Arenas, M. (06 de 2021). Estrategias de Planeaciéon para la
Valorizacién  Sostenible de Residuos Truchicolas y
Camaroneros en Narifio. doi:10.22507/pml.v16n1a3

Ahmad, T., Van Looy, A., & Shafagatova, A. (2024). Business
process performance: Investigating the impact of
process-oriented appraisals and rewards on success.

Business & Information Systems Engineering, 66(1), 67—
84.doi.org/10.1007/512599-023-00820-z.

Acosta, A. (Enero de 2019). Etapas del proceso administrativo de
la gestién de mantenimiento de la gerencia del transporte
lacustre de la industria petrolera. Revista Boliviana de
Ingenieria, (1), 10-27.

Armenio Pérez , M. (2019). La funcidn control en la administracion.
Un acercamiento desde la economia politica. I(9), 106-123.
Obtenido de
https://www.redalyc.org/journal/5713/571360739005/html/

Bakunowitsch, J., Bonger - Romer, S., & Othegrafen, F. (Febrero de
2024). Utilizar la teoria de la practica para conceptualizar el
equilibrio y los valores en la planificaciéon urbana. Taylor &
Francis Online,
39(2).doi.org/10.1080/02697459.2024.2306453

Bastons, M. (2004). La toma de decisiones en la organizacion.
Editorial Ariel(191). doi:9788434428768

Bogdanski, T., Santana Elizalde, P., & Portillo Arvizu, A. (2014).
Proceso Administrativo.  Editorial Digital UNID(102).
doi: 9786079460655

95



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

Carter, M. E., Speklé, R. F., & Widener, S. K. (2024). Management
control during and after a crisis: Taking stock and looking
ahead. Journal of Management Accounting Research, 36(3),
67-71.doi.org/10.2308

Camacho, M. d., Mendoza, E., & Garcia, C. (06 de 2022). Anélisis
DAFO - El Analisis DAFO consiste en una matriz donde se
analizan las Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades de un proyecto o una idea de la cual

queremos conocer su viabilidad presente y futura. Revista
EIA, 19(2). doi:10.24050/reia.v19i37.1478

Goytortta Coyol, C. (Enero de 2023). Proceso Administrativo en las
Organizaciones. Ingenio y Conciencia, 10(19), 70-
74.doi.org/10.29057/escs.v10i19.958

Goytortda, C., Martinez, M. D., & Sanjuan, A. G. (01 de 2023).
Proceso Administrativo en las Organizaciones. Ingenio y
Conciencia, 10(19).doi.org/10.29057/escs.v10i19.9585

Grisold, T., vom Brocke, J., Mendling, J., Pentland, B. T., Roglinger,
M., Rosemann, M., & Weber, |. (2024). Managing dynamics
in and around business processes. Business & Information
Systems Engineering, 66(5), 533-
540.doi.org/10.1007/s12599-024-00895-2. ISSN: 1867-0202

Hopkins, L. D., & Knaap , G. J. (Mayo de 2019).
Auténomoplanificaciéon:  Usar  planos como  sefales.
Clarivate, 17(2). doi:10.1177/1473095216669868

Jaramillo, S., & Tenorio Delgado, J. (29 de enero de 2019).
Planeacién estratégica y su aporte al desarrollo empresarial.
Espiritu Emprendedor TES, 3(1).
doi.org/10.33970/eetes.v3.n1.2019.127

96



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

Joseph, J., & Sengul, M. (2025). Organization design: Current
insights and future research directions. Journal of
Management, 51(1), 249-308.
doi.org/10.1177/01492063241271242

Pena Villacis, R. A. (12 de 2022). Normas de control administrativo
y de planificacién en el cuerpo de ingenieros del ejécito de
Ecuador: evaluacion y cumplimiento. Estado & comunes,
revista de politicas y problemas publicos, 2(15).
doi.org/10.37228/estado_comunes.v2.n15.2022.267

Parra Castrillén, J. E. (2024). Barriers to strategic direction in
community-based social organizations. Tendencias (Pasto),
25(2), 1-25.doi.org/10.22267/rtend.242502.252

Mintzberg, H. (2024). Four forms that fit most organizations.
California Management Review, 66(2), 30-
43.doi.org/10.1177/00081256231214816 [ISSN 0008-1256;
elSSN 2162-8564

Schmidt, M. A., Tennina, M. E., & Obiol, L. C. (Diciembre de 2018).
La funcion de control en las organizaciones. Revista CEA,
2(2), 71-93.

Serrano, V. (2023 de Enero de 2023). Recuperado el 4 de Marzo de
2024, de Giua del Empresario:
https://guiadelempresario.com/administracion/planeacion/
control-administrativo/

Uvalle Berrones, R. (2004). El control y la evaluacion. XLVII(192), 43-
70. doi:0185-1918

Chiang, C., & Jauregui , K. (JUL-DEC de 2020). Coaching en las
organizaciones: experiencia con personal administrativo en salud.
Universidad & Empresa., 22, 26.

97



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

Loor Pefafiel, J., Mufiz Soledispa, L., & Mosugera Tuarez, L. (abril
de 2020). LA Planeacién estratégica como herramienta en
las empresas. UNESUM-Ciencias., 4(4).
doi.org/10.47230/unesum-ciencias.v4.n4.2020.237

Leong, C., Lin, S., Tan, F. T. C., & Yu, J. (2024). Coordination in a
digital platform organization. Information Systems Research,
35(1), 363-393. doi.org/10.1287/isre.2023.1226 [ISSN 1047-
7047; elSSN 1526-5536

Ortiz, A. (11 de 2021). La Planeacién Estratégica ante la
incertidumbre de la Pandemia del COVID 19. Revista Daena:

International  Journal of Good Conscience, 16.
doi: 154528309

Restrepo Tamayo, J. F., & Betancur Hincapié, G. L. (Agosto de
2020). Fuente Académica Premier. doi:10.4067/s0718-
00122020000200104

Rivera, A., Moraga, C., & Urefa, R. (01 de 2020). La planeacién
como fase del proceso administrativo. Repositorio
Universidad Auténoma de Nicaragua.

White, G. L. (2024). Security literacy model for strategic, tactical, &
operational management levels. Information Security
Journal: A Global Perspective, 33(6), 626-634.
doi.org/10.1080/19393555.2024.2307632

Zapata Granada, M., & Lépez Duque, H. A. (1 de Febrero de 2022).
Fuente Académica Premier. doi:10.18566/rfdcp.v52n13

98



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

CAPITULO Il

Estructura organica

Introduccién

La estructura organica de una organizacién representa la manera
en que se dividen, agrupan y coordinan formalmente las
actividades y recursos dentro de una empresa. Esta estructura
define las jerarquias, funciones, niveles de autoridad y canales de
comunicacién que permiten que la organizacién opere de manera
eficiente. En el contexto de la administracion basica, comprender
la estructura organica es esencial para establecer un marco
organizacional coherente que permita alcanzar los objetivos
estratégicos, operativos y humanos de la empresa. Las estructuras
pueden ser funcionales, divisionales, matriciales o por procesos, y
cada una responde a las necesidades particulares del entorno y del
modelo de negocio adoptado.

Desde una perspectiva global y empresarial, la estructura orgénica
debe ser lo suficientemente flexible para adaptarse a los cambios
del entorno competitivo, tecnolégico y cultural. En un mundo
globalizado, las organizaciones enfrentan desafios constantes que
requieren estructuras mas dindmicas, con menos niveles jerarquicos
y mayor capacidad de respuesta. Por ello, el disefio organizacional
no solo busca la eficiencia interna, sino también la capacidad de
innovar y responder rdpidamente a las demandas del mercado. La
correcta estructuracion de una empresa es un factor clave en su
éxito, ya que influye directamente en la toma de decisiones, la
asignacion de recursos y la motivacion del personal.
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llustracién 2. Estructura orgénica en las organizaciones

Laboral
Diferenciacién

Estructura
Organica
Cadena de
mando
e Tramos
Por
producto

Horizontal

Formalizacién

Procedimientos

Jerarquia

Fuente: Autoria propia
Objetivo general:

Analizar la estructura organica de las organizaciones para
comprender su funcién en la distribucién de
responsabilidades, la jerarquia y la coordinacién de actividades
empresariales.

Objetivos especificos:

1. Identificar los componentes clave de la estructura organica,
como la departamentalizacion, los niveles jerarquicos y la
asignacién de funciones.

2. Examinar los diferentes tipos de estructuras
organizacionales (funcional, divisional, matricial, entre otras)
y su aplicabilidad en distintos contextos empresariales.

3. Evaluar el impacto de una estructura organica adecuada en
la eficiencia operativa, la comunicacién interna y el logro
de los objetivos organizacionales.

Competencia: Identifica las diferencias en la estructura de las
organizaciones.
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Definicion y funciones de la estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere al modo en que se dividen,
agrupan y coordinan las actividades dentro de una organizacion. Es
el marco formal que determina cémo se asignan las tareas, quién
reporta a quién y cémo fluyen las decisiones. Segin Robbins y
Coulter (2022), la estructura organizacional es fundamental para la
eficiencia operativa y estratégica, ya que facilita la coordinacion de
actividades y la consecucién de los objetivos organizacionales.
Entre sus funciones principales estan la asignacion de roles, la
coordinacién de tareas, la supervision del desempefio y la
facilitacion de la comunicacién interna.

Estructura organica

La estructura organizacional es el sistema mediante el cual se
ordenan y dirigen los diferentes componentes de una organizacién
para alcanzar los objetivos propuestos. Este sistema puede incluir
normas, funciones y responsabilidades. En este sentido al alineary
relacionar las partes de wuna organizaciéon, la estructura
organizacional permite que los grupos trabajen juntos dentro de
sus funciones individuales y determina cémo fluye la informacion
entre los niveles de la empresa para que esta pueda alcanzar su
maximo rendimiento.

La estructura organizacional elegida influye en el éxito de una
organizacién a la hora de llevar a cabo su estrategia y objetivos.

Elementos de una estructura organizacional

Los elementos forman la base de la estructura organizacional y son
esenciales para el desarrollo organizacional exitoso. Una estructura
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bien diseflada puede mejorar la comunicacién, la toma de
decisiones y la eficiencia general de una organizacion.

Estos son los elementos de la estructura organizacional que debes
considerar:

« Departamentos y unidades funcionales: Los departamentos
representan divisiones especificas dentro de la organizacién,
cada uno con su propia area de responsabilidad. Pueden
incluir ventas, marketing, recursos humanos, finanzas,
produccién, entre otros.

o Jerarquia organizativa: La jerarquia define la estructura de
autoridad y responsabilidad en la organizacién. Esto incluye
niveles como la alta direccidn, la gerencia intermedia y los
empleados de nivel operativo.

« Organos de Direccién: Estos son los grupos o individuos
encargados de tomar decisiones estratégicas y supervisar el
funcionamiento general de la organizacién. Incluyen la junta
directiva y la alta direccién.

o Cadena de mando: La cadena de mando es la linea de
autoridad que fluye desde la alta direccion hacia abajo en la
organizacion. Establece quién reporta a quién y como se
toman las decisiones.

» Roles y responsabilidades: Cada puesto de trabajo tiene
roles y responsabilidades especificas que se deben cumplir.
Definir estos roles es fundamental para la claridad y la
eficiencia en la organizacion.

e Comunicacién interna: La estructura define como fluye la
comunicacién dentro de la organizacién. Puede ser de arriba
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hacia abajo, de abajo hacia arriba o bidireccional,
dependiendo de la cultura y las necesidades organizativas.

Normas y procedimientos: Establece las reglas vy
procedimientos que guian el comportamiento y las
operaciones dentro de la organizacion. Esto incluye politicas
de recursos humanos, politicas de calidad y mas.

Cultura organizacional: La estructura influye en la cultura de
la organizacién. Define los valores, las creencias y las normas
compartidas por los empleados.

Estrategia organizacional: La estructura debe estar alineada
con la estrategia de la organizacion. Debe apoyar los
objetivos y la misién de la empresa.

Flexibilidad: En un entorno empresarial en constante
cambio, la estructura debe ser lo suficientemente flexible
como para adaptarse a nuevas oportunidades y desafios.

Capacidad de escalabilidad: Debe permitir el crecimiento
de la organizacioén sin perder eficiencia ni efectividad.

Evaluacién y mejora continua: La estructura debe ser objeto
de revisién y mejora constante para garantizar su eficacia y
eficiencia. (Question, 2024)

Variables de la teoria de la contingencia

La teoria de la contingencia sostiene que no existe una Unica forma
optima de estructurar una organizacioén; en cambio, la estructura

debe adaptarse a las circunstancias externas e internas. (Burns y
Stalker 2021) propusieron que las organizaciones mecénicas son
mas eficaces en ambientes estables, mientras que las estructuras

organicas son mas efectivas en entornos dindmicos. Las principales
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variables que influyen en esta adaptacion son el entorno, la
tecnologia, el tamano de la organizacién y su estrategia (Lawrence
y Lorsch 2022) también destacaron la importancia del grado de
diferenciacion e integraciéon en las unidades organizativas como
parte clave del ajuste contingente.

1.Ambiente externo: Este es uno de los factores mas importantes
en la teoria de la contingencia. Se refiere al entorno fuera de la
organizacion que puede afectar su funcionamiento, incluyendo
factores econdmicos, politicos, tecnoldgicos, socioculturales,
legales y demograficos.

2.Tecnologia: El tipo de tecnologia utilizada por una organizacién
puede tener un impacto significativo en su estructura y procesos.
Esto incluye tanto la tecnologia de produccién (por ejemplo,
métodos de fabricacién) como la tecnologia de la informacién (por
ejemplo, sistemas de informacion).

3.Tamano de la organizacién: El tamano de una organizacion, en
términos de su nimero de empleados, volumen de operaciones y
alcance geografico, puede influir en su estructura y en cémo se
toman decisiones.

4.Estrategia organizacional: La estrategia adoptada por una
organizacion para lograr sus objetivos también es un factor
importante en la teoria de la contingencia. Esto incluye decisiones
sobre el alcance del negocio, la diferenciaciéon de productos, la
competencia en precios, entre otros.

5.Estructura organizacional: La forma en que se organiza una
empresa, incluyendo la division del trabajo, la jerarquia de
autoridad y la coordinaciéon de actividades, puede variar segun las
circunstancias contingentes.
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6.Cultura organizacional: Los valores, normas y creencias
compartidas dentro de una organizacién también pueden influir en
su efectividad y adaptacién al entorno.

7.Recursos humanos: La calidad y capacidad de los recursos
humanos, incluyendo habilidades, experiencia y motivacién del
personal, son factores criticos en la teoria de la contingencia.

8.Contingencias estructurales: Estas son variables especificas que
pueden afectar la estructura y el funcionamiento de una
organizacién en situaciones particulares. Por ejemplo, una empresa
en crecimiento rapido puede enfrentar desafios de coordinacién y
comunicacién que requieren cambios en su estructura.

Factores organizacionales que influyen en la estructura

Los factores organizacionales determinan en gran medida la forma
que adopta la estructura de una empresa. Estos incluyen el tamano
de la organizacion, la estrategia corporativa, la tecnologia utilizada
y el entorno en el que opera. Mintzberg (2020) identificé cinco
configuraciones estructurales fundamentales: estructura simple,
burocracia maquinal, burocracia profesional, forma divisional y
adhocracia. Cada una responde a distintos niveles de complejidad,
especializacién y control. Por ejemplo, las empresas tecnoldgicas
tienden a adoptar estructuras mas flexibles como la adhocracia,
mientras que las entidades gubernamentales prefieren estructuras
burocraticas mas rigidas.
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Disefio Organizacional

Especializacion del trabajo

La especializacién del trabajo, también conocida como division del
trabajo, es un principio organizacional que implica dividir el trabajo
en tareas especificas para que los empleados se enfoquen en una
sola funcién o tarea repetitiva. Esta practica busca aumentar la
eficiencia y la productividad, ya que permite a los trabajadores
desarrollar experiencia y habilidad en tareas especificas. Para
Robbins y Coulter (2022) afirman que, aunque la especializacion
puede mejorar la eficiencia, también puede generar insatisfaccion
laboral si se lleva al extremo. Es esencial equilibrar la
especializacién con mecanismos de rotacién o enriquecimiento del
trabajo para mantener la motivacién del personal.

Departamentalizacion

La departamentalizaciéon consiste en agrupar las actividades
laborales en unidades organizacionales. Los tipos comunes de
departamentalizacién incluyen funcional, por productos, por
ubicacion geografica, por procesos y por clientes. Segun Daft
(2021), la departamentalizacién permite una mejor coordinacién
dentro de las unidades y facilita la supervisién, pero puede
dificultar la comunicacién entre departamentos. La eleccién del
tipo de departamentalizacién depende del tamafio de la
organizacion, sus objetivos y su entorno operativo.

Cadena de mando y tramo de control

La cadena de mando establece la linea de autoridad dentro de una
organizacion, desde los niveles mas altos hasta los operativos. Esta
relacionada con el principio de unidad de mando, el cual sostiene
que cada empleado debe reportar a un solo superior. El tramo de
control, por otro lado, se refiere al nimero de empleados que un
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gerente puede supervisar de manera efectiva. Segin Chiavenato
(2022), un tramo de control amplio puede reducir costos
administrativos, pero también puede dificultar la supervisién
directa y la comunicacion eficaz.

Centralizaciéon, descentralizacion y formalizacién

La centralizacién implica que las decisiones se toman en los niveles
jerarquicos mas altos, mientras que la descentralizacion distribuye
la toma de decisiones a niveles mas bajos. La formalizacién se
refiere al grado en que los empleos estan estandarizados y
dirigidos por reglas. (Robbins y Coulter 2022) indican que un alto
nivel de formalizacién puede aumentar la consistencia y el control,
pero también puede limitar la flexibilidad y la creatividad. Por su
parte, (Daft 2021) sugiere que la descentralizacion puede ser eficaz
en entornos dinamicos, donde se necesita agilidad para responder
a los cambios del entorno.

Cultura y comportamiento organizacional

La cultura organizacional se refiere al conjunto de valores, creencias
y normas compartidas que influyen en la conducta de los miembros
de la organizacién. El comportamiento organizacional estudia el
impacto de los individuos, grupos y estructuras en el
comportamiento dentro de las organizaciones. Segun (Robbins y
Judge 2023), una cultura organizacional sélida puede fomentar el
compromiso, la lealtad y la alineacién con los objetivos de la
empresa. Ademas, el estudio del comportamiento organizacional
permite comprender cémo mejorar la motivacién, el liderazgo y el
desempefio del equipo.
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Administracion Integral de Servicios

Proceso de operaciones en empresas de servicios

El proceso de operaciones en las empresas de servicios se centra
en la creacién y entrega de servicios intangibles a los clientes. A
diferencia de las empresas manufactureras, donde el producto es
tangible, en las empresas de servicios la atencién se enfoca en la
experiencia del cliente. Fitzsimmons y Fitzsimmons (2021) explican
que este proceso involucra la planificacion, disefio, gestién y
mejora continua de los sistemas que entregan servicios. Aspectos
clave incluyen la capacidad, ubicacién, tecnologia, disefio de
procesos y gestion de la calidad del servicio.

Proceso de recursos humanos en empresas de servicios

El area de recursos humanos en las empresas de servicios
desempefia un papel crucial, ya que los empleados suelen estar en
contacto directo con los clientes. La seleccién, capacitacién,
motivacion y retencion del talento humano son vitales para
asegurar una experiencia satisfactoria. Seguin Dessler (2022), la
cultura organizacional, el liderazgo y la gestién del desempefo
tienen un impacto directo en la calidad del servicio ofrecido. La
gestién del conocimiento y la capacitacién continua también son
factores determinantes para mantener la competitividad del
personal.

Procesos administrativos en empresas de servicios

Los procesos administrativos en empresas de servicios
comprenden la planificacién, organizacién, direccién y control de
recursos para alcanzar los objetivos empresariales. Estos procesos
deben ser flexibles y centrados en el cliente. (Chiavenato 2022)
sostiene que en el sector servicios, la toma de decisiones debe ser
rapida y adaptativa, debido a la variabilidad de la demanda vy las
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expectativas del cliente. Ademas, la gestién de procesos debe
alinearse con una vision estratégica que permita la mejora continua
y la innovacion.

Proceso de marketing en empresas de servicios

El proceso de marketing en las empresas de servicios se enfoca en
la creacidon de valor y la gestién de relaciones con los clientes.
Incluye actividades como la investigacion de mercados,
segmentacién, posicionamiento, estrategias de precios y
promocién. Kotler y Keller (2023) afirman que el marketing de
servicios requiere especial atencion a los elementos del marketing
mix ampliado: personas, procesos y evidencia fisica. El marketing
relacional, la fidelizaciéon y la gestion de la reputacion son también
aspectos fundamentales en este tipo de empresas.

Administracion de Recursos Humanos

Calidad en la Administracion de Recursos Humanos

La calidad en la administracion de recursos humanos (ARH) se
refiere al desarrollo de practicas que aseguren el bienestar, el
desempefio y el crecimiento continuo del personal. Una ARH de
calidad contribuye directamente al logro de los objetivos
estratégicos de una organizacién. Segun (Chiavenato 2022),
implementar procesos de calidad en la seleccién, capacitacion,
evaluacion del desempefio y desarrollo profesional genera un
entorno laboral productivo y motivador. La evaluacién continua de
estas practicas permite identificar &reas de mejora y mantener altos
estandares de gestion del talento humano.

Enfoque sistémico en los servicios

El enfoque sistémico en los servicios plantea que todas las areas de
una organizacién estan interrelacionadas, y cualquier cambio en
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una afecta a las demas. Este enfoque promueve una visién integral
del funcionamiento organizacional, considerando a los recursos
humanos como un subsistema clave. (Robbins y Coulter 2022)
destacan que, al aplicar el enfoque sistémico, se mejora la
coordinacién entre dreas, se evitan duplicidades y se incrementa la
eficiencia operativa. Asimismo, permite que la administracién del
talento humano esté alineada con las estrategias y objetivos
globales del negocio.

Gestion estratégica de los recursos humanos

La gestidon estratégica de recursos humanos implica alinear las
politicas de personal con los objetivos a largo plazo de la
organizacion. Esta gestion va mas alla de las funciones operativas
tradicionales e incorpora una vision de valor agregado desde la
seleccion hasta la evaluacion del talento. Segun (Dessler 2022), el
enfoque estratégico permite anticiparse a las necesidades del
mercado, desarrollar competencias clave y fomentar una cultura
organizacional fuerte. El capital humano se convierte en una ventaja
competitiva sostenible cuando es gestionado con una perspectiva
integral y proactiva.

Capacitacién y desarrollo del talento humano

La capacitacion y el desarrollo son pilares fundamentales para
fortalecer el talento humano en las organizaciones. Permiten
mantener a los empleados actualizados, motivados vy
comprometidos con el cambio y la innovacién. Daft (2021)
argumenta que los programas de desarrollo deben estar
orientados no solo a cubrir brechas de habilidades, sino también a
preparar lideres para el futuro. Esto asegura la sostenibilidad del
conocimiento interno y mejora el rendimiento individual vy
organizacional.
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Medicion y mejora del desempeiio

La medicién del desempefio es una herramienta clave para
garantizar que las metas individuales y colectivas se cumplan en
consonancia con los objetivos estratégicos. Kotler y Keller (2023)
sefialan que un sistema efectivo de evaluacién del desempefio
debe ser claro, justo, y vinculado a incentivos motivacionales.
Ademas, debe proporcionar retroalimentacién continua y permitir
acciones correctivas en tiempo real. La mejora del desempefio se
convierte en un ciclo constante que impulsa la productividad, la
satisfaccion laboral y la eficiencia organizacional.

Casos de estudio

Caso 1: Startup Creativa Innovarte

Innovarte es un startup de disefio gréafico con un equipo joven y
multidisciplinario. No hay jerarquias formales, y todos los
colaboradores participan en las decisiones. Aunque esta estructura
fomenta la creatividad, a veces hay confusién sobre roles vy
prioridades.

Preguntas a Resolver:

1. ;Qué beneficios ofrece este tipo de estructura en un entorno
creativo?

2. §Qué riesgos pueden surgir por la ausencia de jerarquia formal?

3. ;Cémo puede lograrse un mejor equilibrio entre autonomia y
organizacién?

Caso 2: Proyecto Colaborativo de Tecnologia Educativa

Un grupo de docentes, desarrolladores y pedagogos se unen para
crear una plataforma de aprendizaje digital. Se organiza por
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equipos autogestionados, sin una figura de liderazgo Unica. La
colaboracion fluye, pero se presentan retrasos por falta de
coordinacién entre equipos.

Preguntas a Resolver:

1. ¢Qué fortalezas presenta la estructura orgénica en este tipo de
proyecto?

2. ;Cémo afecta la falta de jerarquizacion al cumplimiento de
plazos?

3. ¢Qué estrategias podrian aplicarse para mejorar la coordinacién
sin perder flexibilidad?

Caso 3: Agencia de Publicidad Circulo Creativo

Circulo Creativo es una agencia de publicidad que ha adoptado
una estructura orgdnica para fomentar la innovacion. Los equipos
son multidisciplinarios y el liderazgo se rota segln el proyecto.
Aunque el ambiente laboral es positivo, los clientes han reportado
inconsistencias en la comunicacion.

Preguntas a Resolver:

1. ;Qué elementos de la estructura orgénica son evidentes en este
caso?

2. ;Qué aspectos deben fortalecerse para mejorar la relacién con
el cliente?

3. ¢(Qué tipo de liderazgo es més adecuado en este contexto
organizacional?
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Sistematizacion del capitulo

Estructura Organica

Es un modelo flexible que promueve la comunicacién horizontal y
la toma de decisiones compartida.

Favorece la adaptabilidad, la innovacién y el trabajo colaborativo
en ambientes cambiantes.

Formalizacién

Se caracteriza por una baja documentacién y escasa rigidez en
normas y procedimientos.

Permite mayor autonomia y creatividad en el desempefio de
funciones.

Diferenciacion

Implica una divisién dindmica de funciones y roles entre los
colaboradores.

Se adapta a las necesidades del entorno y fomenta la polivalencia
del personal.

Departamentalizacion

Organiza las actividades en base a proyectos, procesos o equipos
multidisciplinarios.

Facilita la cooperacién y la resolucién conjunta de problemas.

Jerarquia

Posee pocos niveles de autoridad y una cadena de mando
descentralizada.
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La comunicacién es directa y se favorece el liderazgo participativo.

Preguntas de Reflexion y comprensién

:Qué ventajas ofrece la estructura organica frente a estructuras
mas jerarquizadas o burocraticas?

:Como influye la estructura organica en la toma de decisiones
dentro de una organizacién?

¢Por qué es importante la comunicacion horizontal en un modelo
de estructura organica?

¢.Qué tipo de empresas se benefician mas de una estructura
organizacional orgénica y por qué?

¢Cémo impacta la flexibilidad de roles en el desempefio de los
colaboradores dentro de una estructura orgéanica?

¢Qué desafios pueden surgir al implementar una estructura
organica en una organizacién tradicional?

¢ Como se relacionan la confianza y la autonomia con el éxito de la
estructura orgénica?

¢En qué medida la estructura orgénica fomenta la innovacién y la
creatividad en los equipos de trabajo?

¢Qué habilidades deben desarrollar los lideres para gestionar
eficazmente en una estructura organizacional orgénica?

¢Coémo puede adaptarse una estructura orgdanica a los cambios
constantes del entorno empresarial?
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Glosario

Estructura orgénica: Modelo organizacional flexible, con bajo
grado de formalizacién y jerarquia.

Comunicacién horizontal: Intercambio de informacidn entre
colaboradores del mismo nivel jerarquico.

Autonomia: Capacidad de los empleados para tomar decisiones sin
depender de una supervisién constante.

Flexibilidad: Facilidad para adaptarse a cambios en el entorno y en
los roles de trabajo.

Departamentalizacién: Agrupacion de actividades y tareas por
funciones o procesos dentro de una organizacion.

Descentralizacién: Distribuciéon de la autoridad para tomar
decisiones a diferentes niveles de la organizacion.

Trabajo colaborativo: Esfuerzo conjunto entre miembros de un
equipo para alcanzar objetivos comunes.

Adaptabilidad: Capacidad de responder eficazmente a nuevas
condiciones o desafios organizacionales.

Cultura organizacional: Conjunto de valores, creencias y normas
compartidas que influyen en el comportamiento de los miembros
de la organizacién.

Liderazgo participativo: Estilo de liderazgo en el que se promueve
la participacion de los empleados en la toma de decisiones.
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CAPITULO IV

Proceso de control

Introduccién

El proceso de control es una etapa fundamental dentro del ciclo
administrativo que permite evaluar si las actividades de una
organizacién se estdn desarrollando conforme a los planes
establecidos. Este proceso implica la mediciéon del desempefio
real, la comparacion con los objetivos previamente definidos y la
correccion de desviaciones si las hay. A través del control, los
administradores pueden identificar dreas problematicas, detectar
errores a tiempo y tomar decisiones informadas para asegurar el
cumplimiento de las metas organizacionales. Es una herramienta
clave para mantener la eficiencia operativa y garantizar la calidad
en los resultados.

Ademas, el proceso de control fomenta la rendicién de cuentas y
mejora la transparencia dentro de la organizacién. No solo se limita
al control financiero, sino que también abarca aspectos como el
control de calidad, control de procesos, y control de recursos
humanos. En un entorno empresarial cambiante, el control debe
ser flexible y adaptativo, permitiendo ajustes estratégicos rapidos
ante variaciones del entorno. De esta manera, el proceso de control
no solo asegura la conformidad con lo planificado, sino que
también impulsa la mejora continua y la competitividad
organizacional.
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llustracién 3. Proceso de control en las organizaciones

Fuente: autoria propia
Objetivo general:

Analizar el proceso de control como una funcién esencial de la
administracién para garantizar el cumplimiento de los
objetivos organizacionales mediante la evaluacién y correccion
del desempefio.

Objetivos especificos:

1. Identificar las etapas del proceso de control:
establecimiento de estandares, medicién del desempefio,
comparacién con los estandares y acciones correctivas.

2. Examinar la importancia del control en la toma de decisiones
y en la mejora continua de los procesos organizacionales.
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3. Evaluar la efectividad de los diferentes tipos de control
(preventivo, concurrente y posterior) en distintos contextos
empresariales.

Competencia: Aplica el proceso de control para supervisar, evaluar
y corregir el desempefio organizacional, asegurando el
cumplimiento de objetivos y la mejora continua.

Calidad Total

Calidad

La calidad es un concepto fundamental en la gestién empresarial
que se refiere al grado en que un producto, servicio o proceso
cumple con los requisitos, expectativas y necesidades del cliente.
Va més alld de la simple ausencia de errores o defectos, ya que
implica una mejora continua, eficiencia en los procesos vy
satisfaccion del consumidor. En un entorno competitivo, mantener
altos estdndares de calidad no solo mejora la imagen de la
organizacion, sino que también incrementa la fidelidad del cliente,
reduce costos operativos y fortalece la posicién en el mercado. La
calidad, por tanto, es un compromiso estratégico que involucra a
todos los niveles de la empresa.

Generalidades y etapas de evolucion de la calidad

La calidad total ha evolucionado desde enfoques centrados en la
inspeccion hasta modelos integrales que involucran a toda la
organizacién. En sus inicios, la calidad se enfocaba exclusivamente
en la deteccién de errores. Posteriormente, surgieron enfoques
proactivos que buscan prevenir errores mediante la mejora
continua. Para Goetsch y Davis (2021) explican que la calidad ha
atravesado etapas como el control estadistico, la gestion de calidad
total (TQM), y mas recientemente, enfoques centrados en la
experiencia del cliente y la innovacién. Este proceso de evolucion
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refleja el creciente reconocimiento del papel estratégico de la
calidad en la competitividad empresarial.

Definiciones y precursores de la calidad

La calidad se puede definir como el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Autores como
Crosby, Juran y Deming son considerados pioneros de la calidad
moderna. Segun Evans y Lindsay (2021), Deming promovié el ciclo
de mejora continua (PDCA), Juran desarrollé el concepto de
'trilogia de la calidad', y Crosby enfatizé la necesidad de cero
defectos. Estos precursores han sentado las bases para los modelos
contemporaneos de calidad, integrando la participacién de todos
los miembros de la organizacién.

Pilares de la calidad y calidad del servicio

Los pilares fundamentales de la calidad incluyen el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque al cliente, la mejora continua,
y la gestion basada en hechos. En el contexto de servicios, la
calidad se mide no solo por el resultado final, sino por la
experiencia completa del cliente. Zeithaml et al. (2020) argumentan
que la calidad del servicio depende de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia vy
elementos tangibles. Estas dimensiones son esenciales para
evaluar y mejorar continuamente el desempefio de las
organizaciones orientadas al cliente.

Parametros para implementar un modelo de calidad total

Para implementar un modelo de calidad total, es necesario
establecer una cultura organizacional orientada a la excelencia.
(Oakland, 2019) sefala que este proceso requiere el compromiso
de la alta direcciéon, la capacitacion del personal, el uso de
herramientas estadisticas, y una comunicacion eficaz. Ademas, se
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deben definir politicas claras, medir los resultados, y fomentar una
mentalidad de mejora continua. La implementacion efectiva de un
modelo de calidad permite elevar la competitividad y lograr la
satisfaccién del cliente de forma sostenida.

Integracién de la calidad en la administracién de recursos

humanos

La calidad total también implica una gestién integral del talento
humano, en donde los procesos de seleccién, capacitacion,
evaluacion y desarrollo estan alineados con la visién de excelencia.
Segun (Feigenbaum 2020), la calidad es responsabilidad de todos,
y por tanto, los recursos humanos desempefan un rol clave en crear
una cultura organizacional basada en la mejora constante. Un
enfoque sistémico en la administracién de personas garantiza que
cada individuo aporte al cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos.

Planeacion, Gestion y Mejoramiento Continuo de la Calidad

Planeacion estratégica de la calidad

La planeacién estratégica de la calidad consiste en definir
objetivos, estrategias y acciones especificas para garantizar que los
productos y servicios cumplan con los estdndares esperados.
(Evansy Lindsay 2021) indican que esta planeacién debe integrarse
con los objetivos generales de la organizacién, estableciendo
politicas de calidad y lineas de accién a largo plazo. Ademés,
implica la participacion de la alta direccién, el analisis de
necesidades del cliente y el disefio de procesos que aseguren la
mejora continua. Una planificacién estratégica adecuada permite
anticipar desafios, reducir variabilidad y asegurar el cumplimiento
de los requisitos del cliente.
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Gestion de la calidad

La gestiéon de la calidad abarca la coordinaciéon de todas las
actividades necesarias para dirigir y controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad. (Juran 2020) sostiene que este enfoque no
solo involucra el control del producto, sino también la supervisién
de los procesos internos, la participacion del personal y la
satisfaccion del cliente. La gestion de calidad se fundamenta en
principios como el liderazgo, la mejora continua, el enfoque al
cliente, y la gestién por procesos. Su implementacion mejora el
rendimiento organizacional, eleva la competitividad y garantiza la
fidelidad del consumidor.

Mejoramiento continuo de la calidad

El mejoramiento continuo es un proceso sistematico de revisién y
perfeccionamiento de los productos, servicios y procesos
organizacionales. (Deming 2019) introdujo el ciclo PDCA (Planear,
Hacer, Verificar, Actuar) como base para este proceso. La mejora
continua se convierte en parte de la cultura organizacional cuando
se promueve en todos los niveles jerdrquicos. (Imai 2020) amplié
este enfoque con el concepto de Kaizen, resaltando la importancia
de las pequefias mejoras acumulativas con participacion de todos
los colaboradores.

Herramientas e instrumentos de calidad

Las herramientas de calidad son técnicas utilizadas para identificar,
analizar y resolver problemas en los procesos productivos o de
servicio. (Ishikawa 2021) identificé siete herramientas basicas:
diagrama de causa-efecto, hojas de verificacién, histogramas,
diagramas de Pareto, diagramas de dispersién, graficos de control
y diagramas de flujo. (Montgomery 2021) afirma que estas
herramientas permiten establecer la trazabilidad de los problemas
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y tomar decisiones basadas en datos. Su aplicacién sistematica
impulsa la eficiencia y la eficacia en la gestién de la calidad.

Control del proceso con enfoque en recursos humanos y

calidad de servicio

El control del proceso enfocado en recursos humanos y calidad de
servicio implica evaluar continuamente el desempefio de los
colaboradores en relacién con la experiencia del cliente. (Schneider
y White 2020) indican que la percepcién del cliente depende
directamente de la actitud, competencia y motivacién del personal.
Por ello, el control debe incluir evaluaciones de desempefio,
encuestas de satisfaccion y auditorias de servicio. El compromiso
con la calidad en el servicio humano fortalece la confianza del
cliente y posiciona a la organizacién como referente en su sector.

Evaluacién y Control de la Calidad

Introduccion a la evaluacién y control de la calidad

La evaluacién y el control de la calidad son procesos esenciales
para asegurar que los productos y servicios cumplan con los
requisitos establecidos y superen las expectativas del cliente.
Segun (Besterfield 2021), el control de la calidad implica una serie
de actividades sistematicas disefiadas para monitorear y mejorar
continuamente los procesos. Estos procesos son fundamentales en
la gestién moderna, especialmente en organizaciones de servicios,
donde la percepcién del cliente desempena un papel crucial en la
evaluaciéon del desempefio.

El modelo de evaluacion de la calidad

El modelo de evaluaciéon de la calidad permite valorar de manera
objetiva los procesos, productos y servicios de una organizacion.
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Este modelo generalmente se basa en estandares reconocidos,
criterios cuantificables y evidencia documental. Segun (Hoyle
2020), los modelos mas efectivos consideran factores como
liderazgo, estrategia, recursos, procesos Yy resultados. Su
implementacién permite identificar oportunidades de mejora,
establecer planes correctivos y promover una cultura de excelencia.

Instrumentos para evaluar la calidad

Los instrumentos para evaluar la calidad en las organizaciones
combinan métricas objetivas y evidencia perceptual para verificar
el cumplimiento de estdndares y mejorar de forma continua; entre
los méas usados estan los indicadores clave de desempefo (KPI) y
tableros de control que monitorean eficacia, eficiencia vy
satisfaccién; las auditorias internas y externas (p. €j., bajo ISO 9001)
que revisan cumplimiento de procesos; las encuestas de
clientes/usuarios (incluido NPS) y de clima laboral que capturan la
experiencia; el anélisis estadistico de procesos (SPC) y Seis Sigma
para variabilidad y defectos; el mapeo de procesos y listas de
verificacion para trazabilidad; el benchmarking para comparar con
referentes; y la evaluaciéon costo-calidad para priorizar mejoras.
Integrados en ciclos PDCA, estos instrumentos permiten detectar
brechas, documentar hallazgos y orientar decisiones basadas en
datos (Dale et al. 2021).

Ademds de los enfoques cuantitativos, es clave incorporar
instrumentos cualitativos que expliquen el “por qué” detras de las
métricas: entrevistas semiestructuradas, grupos focales y técnicas
etnograficas permiten profundizar en fricciones de servicio y
variaciones del proceso. La triangulacién entre datos duros (KPI,
SPC) y hallazgos cualitativos reduce sesgos y orienta acciones mas
precisas. Para asegurar rigor, conviene documentar validez (de
contenido y constructo) y confiabilidad (p. €., alfa de Cronbach en
encuestas), definir marcos muestrales y estandarizar guias de
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observacién. Herramientas como diagramas de Ishikawa, 5 porqués
y AMFE conectan sintomas con causas raiz, priorizando riesgos y
mitigaciones. Finalmente, modelos de madurez (p. ej., CMMI,
EFQM/Baldrige) ofrecen rutas de mejora escalonada vy
comparabilidad externa (Dale et al. 2021).

En organizaciones digitales, los instrumentos se potencian con
analitica en tiempo real y gobernanza de datos: tableros con
alertas, capability indices (Cp, Cpk), graficos de control
automatizados y mineria de procesos (process mining) revelan
cuellos de botella y no conformidades sin muestreo manual. La voz
del cliente (VoC) y la voz del empleado (VoE) se capturan via NPS
transaccional, andlisis de sentimientos y mapeos de customer
journey 'y service blueprint para redisefiar experiencias.
Complementariamente, los OKR alinean ambicién estratégica con
métricas de resultado, mientras que los SLA/SLO aseguran niveles
de servicio verificables. Integrados en un ciclo PDCA (o DMAIC),
estos instrumentos convierten datos en decisiones, prioridades de
portafolio y aprendizaje organizacional sostenido.

Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO) 9000

La serie de normas ISO 9000 constituye un marco
internacionalmente reconocido para la gestion de la calidad. Estas
normas ofrecen directrices sobre cémo establecer un sistema de
gestiéon que garantice la satisfaccion del cliente y la mejora
continua. Segun (Dale et al. 2021), ISO 9001, el estdndar mas
conocido de esta familia se basa en siete principios: enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora, toma de decisiones basada en evidencias, y
gestién de relaciones. Su adopcién permite a las organizaciones
mejorar su eficiencia, fortalecer su reputacién y acceder a mercados
internacionales.
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ISO 9000: Principios y enfoque para la gestion de la
calidad

La norma ISO 9000, al ser un conjunto de estandares reconocidos
a nivel mundial, proporciona a las organizaciones un marco
invaluable para la implementacién efectiva de sistemas de gestién
de calidad. Este conjunto de normas se compone de diferentes
elementos, incluyendo la ISO 9001, que establece los requisitos
para un sistema de gestion de calidad. Ademas, la ISO 9000 aborda
aspectos como la documentacion, la formacién del personal y la
auditoria interna, asegurando que los procesos sean coherentes y
estén alineados con los objetivos de calidad. Adoptar estos
estandares no solo es una decisién estratégica para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente, sino que también puede ser
un diferenciador competitivo al demostrar el compromiso de la
organizacion con la calidad en todas sus operaciones. La
implementacién exitosa de la norma ISO 9000 puede conducir a
una mayor confianza del cliente, a la mejora continua y a la
capacidad de adaptarse a cambios en el entorno empresarial de
manera mas agil y efectiva. En Ultima instancia, esta normativa
proporciona un marco sélido para las organizaciones que buscan
alcanzar estandares de calidad excepcionales y mantener su
competitividad en el mercado global (ISO 9000: Evolucién hacia la
calidad total, 2020).

La participacion del personal se considera clave, reconociendo que
cada miembro contribuye al logro de los objetivos de calidad.
Adoptar un enfoque basado en procesos y ver la organizacion
como un sistema interconectado permite una gestién mas eficiente
y efectiva. La mejora continua, impulsada por datos y hechos, se
convierte en un motor constante de perfeccionamiento. Ademas,
la norma reconoce la importancia de relaciones soélidas con
proveedores, comprendiendo que la calidad de los productos y
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servicios se fundamenta en la calidad de los insumos recibidos. En
conjunto, la I1ISO 9000 establece una base sélida para que las
organizaciones alcancen y mantengan estdndares de calidad
excepcionales, fomentando la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa (ISO 9000: Evoluciéon hacia la calidad total, 2020).

Principios y enfoque de gestion para el mejoramiento

del servicio

La gestion de la calidad orientada al mejoramiento del servicio
requiere integrar principios fundamentales que aseguren la
excelencia en cada punto de contacto con el cliente. Segin
(Beckford 2019), un enfoque basado en procesos, liderazgo
participativo y compromiso del personal son pilares para lograr
servicios consistentes y de alta calidad. Ademas, el uso de
indicadores clave de desempeno y herramientas estadisticas
permite medir el impacto y ajustar las estrategias continuamente.
Este enfoque garantiza una experiencia satisfactoria para el cliente
y la consolidacién de relaciones a largo plazo.

Enfoque econémico

La introduccién a la economia en salud se convierte en un elemento
esencial para comprender la compleja interseccién entre los
principios econdémicos y el sector de la salud. Este campo busca
aplicar los conceptos econdémicos a la gestion de recursos en el
ambito sanitario, con el objetivo de mejorar la eficiencia, equidad
y efectividad de los servicios de salud. La economia de la salud
aborda cuestiones fundamentales, tales como la asignacion
eficiente de recursos limitados, la evaluacién de costos y beneficios
de intervenciones médicas, y la comprensién de los factores que
influyen en las decisiones de pacientes y proveedores de atenciéon
médica. Al considerar la salud como un bien econdmico, este
enfoque proporciona las herramientas necesarias para analizar
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criticamente las politicas de salud, promoviendo una toma de
decisiones informada y sostenible en un contexto donde los
recursos son finitos y las necesidades de salud son variadas y
cambiantes ( Galvez, 2003).

La economia en salud se adentra en un terreno donde los recursos
limitados y las demandas crecientes presentan desafios
significativos. Este campo no solo se centra en los aspectos
financieros, sino que también considera las dimensiones éticas y
sociales de la atencion médica. La introducciéon de conceptos
econdmicos en el dmbito de la salud busca optimizar la utilizacion
de recursos, garantizar la accesibilidad a servicios de calidad vy
promover la equidad en la distribucién de beneficios de salud (
Galvez, 2003).

Uno de los pilares fundamentales de la economia de la salud es el
analisis de costos y beneficios de las intervenciones médicas. Esto
implica evaluar la eficiencia de los tratamientos y procedimientos,
sopesando los costos financieros con los beneficios en términos de
salud. Ademas, se aborda la cuestion de la equidad, buscando
garantizar que todas las personas tengan acceso a servicios de
salud esenciales sin importar su condicién socioeconémica ( Galvez,
2003).

La economia en salud también explora la dindmica de la oferta y la
demanda en el sistema de atencion médica, considerando cémo
influyen los incentivos econdémicos en el comportamiento de
proveedores y consumidores. La comprensién de estos
mecanismos es crucial para disefiar politicas que incentiven
practicas eficientes y resultados éptimos ( Galvez Génzélez, 2003).

Estudio de costo efectividad y beneficio

El estudio de coste-efectividad y el estudio de coste-beneficio son
herramientas cruciales en el dmbito de la economia de la salud, que

129



Administracion basica. Una perspectiva global y empresarial

buscan evaluar la eficiencia y el impacto econémico de las
intervenciones y programas en el sector sanitario. El estudio de
coste-efectividad se centra en comparar los costos relativos de
diferentes intervenciones y calcular sus resultados en términos de
unidades de medida relevantes, como afnos de vida ajustados por
calidad (AVAC). Este enfoque permite identificar las opciones més
eficientes para lograr resultados especificos de salud (Pinzon et al.,
2012).

Por otro lado, el estudio de coste-beneficio va mas alla al analizar
tanto los costos como los beneficios en términos monetarios. Aqui,
se busca cuantificar todos los impactos econémicos directos e
indirectos de wuna intervencién, convirtiéndolos a valores
monetarios para determinar si los beneficios superan a los costos.
Este enfoque brinda una perspectiva mas amplia, considerando
aspectos econémicos, sociales y de salud en la toma de decisiones
(Pinzon et al ., 2012).

Ambos estudios son esenciales para la toma de decisiones
informada en el ambitoca de la salud. Al comprender los costos
asociados con los beneficios y los resultados de las intervenciones,
los responsables de politicas y profesionales de la salud pueden
tomar decisiones mas fundamentadas sobre la asignacion de
recursos y la implementacién de programas que maximicen el valor
para la  sociedad.  Estas  herramientas  contribuyen
significativamente a la optimizacién de la eficiencia en el uso de
recursos limitados, promoviendo la sostenibilidad y la equidad en
los sistemas de atencidon médica (Pinzon et al., 2012).

Es importante destacar que, si bien estos estudios proporcionan
una guia valiosa, también enfrentan desafios, como la dificultad
para cuantificar algunos beneficios en términos monetarios y la
variabilidad en las preferencias individuales y sociales. A pesar de
estos desafios, la aplicacién cuidadosa de estudios de costo-
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efectividad y costo-beneficio sigue siendo esencial para la gestién
eficiente de los recursos y la mejora continua de los sistemas de
salud (Pinzon et al., 2012).

Beneficios de la Estructura Organizacional y el Proceso de

Control de la Calidad

Beneficios de una estructura organizacional eficiente

Una estructura organizacional bien definida proporciona una base
solida para el funcionamiento eficaz de cualquier empresa. Permite
la asignacion clara de roles y responsabilidades, facilita la
comunicaciéon y mejora la coordinacion entre departamentos.
Segun Hatch (2021), una estructura organizacional eficiente
también promueve la toma de decisiones 4gil, reduce la duplicidad
de funciones y mejora la adaptabilidad al cambio. Ademas,
establece lineas claras de autoridad y contribuye a la alineacién de
las actividades con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Tipos de estructuras organizacionales y su impacto

Existen diversos tipos de estructuras organizacionales, como la
funcional, divisional, matricial y en red. Cada una tiene
implicaciones distintas en la forma en que se distribuyen los
recursos y se toman decisiones. Jones (2020) afirma que la
estructura matricial permite una mayor flexibilidad e innovacién,
mientras que la funcional favorece la eficiencia operativa. La
eleccién de una estructura adecuada depende de factores como el
tamano de la organizacién, la complejidad del entorno y el tipo de
industria en la que se opera.
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Fundamentos del proceso de control de la calidad

El proceso de control de la calidad consiste en establecer
mecanismos para monitorear, medir y corregir los procesos
organizacionales. Segin Gryna (2019), este proceso incluye la
identificacion de estandares, la recoleccion de datos y la
implementaciéon de acciones correctivas cuando se detectan
desviaciones. Es fundamental para asegurar la satisfaccion del
cliente y mantener la reputacion de la organizacién. Ademas,
permite optimizar recursos, reducir desperdicios y promover una
cultura de mejora continua.

Integracion entre estructura organizacional y control de

calidad

La efectividad del control de la calidad estd estrechamente
relacionada con la estructura organizacional. Una estructura clara
facilita la implementacién de politicas de calidad, asigna
responsables para la supervision de procesos y mejora la
trazabilidad de las acciones. (Mintzberg 2020) sefiala que las
organizaciones que adoptan estructuras organicas tienden a
adaptarse mejor a los programas de calidad porque promueven la
participacién y la innovacién. Por tanto, alinear la estructura con los
objetivos de calidad es clave para el éxito organizacional.

Resultados y ventajas competitivas derivadas

Una estructura organizacional adecuada y un sistema de control de
calidad robusto generan multiples beneficios: mejor desempefio
operativo, incremento de la productividad, mayor compromiso del
personal y fidelizaciéon de los clientes. Segun (Burke 2021), estas
practicas permiten a las organizaciones diferenciarse en el
mercado, responder con agilidad a las demandas del entorno y
sostener ventajas competitivas a largo plazo. Ademas, favorecen
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una cultura organizacional orientada a la excelencia, donde cada
miembro comprende su rol y su contribucién al éxito colectivo.

Caso 1: Logistica Ineficiente en Distribuciones Verdes

Distribuciones Verdes S.A. detecté constantes retrasos en la
entrega de productos. Aunque se habian definido estandares de
tiempo, no se aplicaron mecanismos de medicién regulares. Los
reclamos de clientes aumentaron y los encargados no sabian cémo
responder a las quejas ni mejorar el servicio.

Preguntas a Resolver:

e ;Qué fallas se evidencian en el proceso de control?

e ;Qué herramientas de medicién podrian haberse
aplicado?

e ;Cdémo se puede implementar una estrategia de
retroalimentacién efectiva?

Estudio de casos

Caso 2: Calidad Inconsistente en Panaderia El Trigal

En la panaderia El Trigal, los clientes reportan que el sabor y textura
del pan varian dia a dia. Aunque hay una receta estandarizada, los
empleados no la siguen de forma constante y no existen controles
para supervisar la produccién. El gerente desconoce si se cumplen
los estdndares definidos.

Preguntas a Resolver:

e ;Qué tipo de estdndares deberian establecerse en este
caso?
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e ;Cémo puede implementarse un sistema de mediciéon del
desempefio?

e ;Qué acciones correctivas pueden garantizar la calidad
del producto?

Caso 3: Ausentismo Laboral en Servicios Técnicos Modernos

La empresa Servicios Técnicos Modernos presenta un alto indice
de ausentismo laboral. Aunque existen politicas de asistencia, no
hay seguimiento ni penalizaciones, y los datos no son registrados
de forma sistematica. El jefe de area desconoce cuantos dias se
pierden al mes por esta causa.

Preguntas a Resolver:

e ;Cbomo afecta la falta de medicién al control del
personal?

e ;Qué indicadores podrian implementarse para
monitorear la asistencia?

e ;Qué medidas de control y retroalimentacién se podrian
aplicar en este caso?

Sistematizacion del capitulo

Proceso de Control

Es la etapa del proceso administrativo que permite supervisar y
ajustar el desempefno organizacional, lo cual garantiza el
cumplimiento de objetivos mediante la comparaciéon entre lo
planificado y lo ejecutado. En este sentido, el proceso de control
es la funcion administrativa que asegura el logro de los objetivos al
establecer estandares, medir el desempeno, comparar resultados y
corregir desviaciones con acciones oportunas; comienza
definiendo métricas claras (KPI, SLA/SLO) alineadas con la
estrategia, continla con la recoleccién confiable de datos y su
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visualizacion (tableros, seméaforos) y prosigue con el anélisis de
variaciones para distinguir causas comunes y especiales y se
destacan en tres niveles: estratégico, tactico y operativo. Su
eficacia depende de la retroalimentacion rapida, responsabilidades
bien definidas y un ciclo de mejora continua (PDCA/DMAIC) que
transforme hallazgos en decisiones, estandarice lo logrado vy
gestione riesgos para sostener calidad (Pinzon et al., 2012).

Establecimiento de Estandares

Consiste en definir los criterios que servirdn como referencia para
medir el desempefio. Estos estdndares deben ser claros,
cuantificables y alineados con los objetivos organizacionales. En
este sentido, el establecimiento de estdndares consiste en definir
parametros claros, medibles y alcanzables que describen el
desempefio esperado de procesos, productos o servicios; su
formulacién parte de la estrategia y se traduce en indicadores (KPI),
metas (p. ej., nivel de calidad, tiempo de ciclo, costos) y tolerancias
explicitas. Un buen estandar es especifico, medible, aceptado,
realista y temporal (SMART), se documenta en politicas vy
procedimientos, e incluye criterios de calidad y seguridad, asi como
niveles de servicio (SLA/SLO). Para asegurar pertinencia, se
compara con benchmarks internos/externos, se co-disefia con las
areas responsables y se valida con datos histéricos. Finalmente, se
acompafa de métodos de medicién y frecuencias de revisién para
permitir el control, la mejora continua y la rendicién de cuentas
(Pinzon et al., 2012).

Medicion del Desempeiio

Se evallan los resultados de las actividades mediante indicadores
especificos de manera continua y objetiva para obtener datos
confiables. Por la tanto, la medicién del desempefio convierte la
estrategia en evidencia operable al cuantificar resultados y
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capacidades mediante indicadores adelantados (leading), p. €j.,
tiempo de ciclo, tasa de fallas tempranas, cumplimiento de hitos y
indicadores rezagados (lagging), calidad entregada, satisfaccion
del cliente, rentabilidad. Requiere definiciones operativas (férmula,
unidad, fuente de datos, responsable), lineas base y metas con
rangos de tolerancia; se sustenta en datos trazables y de calidad
(validez, confiabilidad) y en una frecuencia acorde al ritmo del
proceso. La analitica (tableros, gréficos de control, mineria de
procesos) permite detectar variaciones y atribuir causas, con
segmentacion por cliente, producto o canal para evitar promedios
enganosos. Finalmente, la medicion debe estar gobernada
(catédlogo de KPI, diccionario de datos) y conectada a decisiones
concretas retroalimentacién, aprendizaje y mejora continua, para
elevar desempeno y crear valor (Ahmad et al., 2024).

Comparacién con Estandares

Permite identificar si el desempefio real se ajusta a lo esperado o
existen desviaciones, lo cual es crucial para tomar decisiones
oportunas y correctivas. Por lo tanto, la comparacion con
estandares contrasta los resultados medidos con los pardmetros
esperados para determinar desempefio y brechas; se realiza frente
a metas internas (KPI/SLA), normas externas (p. ej., 1SO) y
benchmarks del sector. Operativamente, se usan rangos de
tolerancia y umbrales (semaforos R-A-V) para clasificar estado, y
técnicas estadisticas graficos de control para distinguir variaciéon
comun/especial, indices de capacidad (Cp, Cpk) para verificar
ajuste al requisito, z-scores o pruebas de hipdtesis para evaluar
significancia. La comparacién debe considerar segmentos (cliente,
producto, canal) y ajustes por mix o estacionalidad para evitar
promedios engafiosos. Cuando hay desviaciones, se activa anélisis
causa-raiz (Ishikawa, 5 porqués) y se priorizan acciones
correctivas/preventivas con responsables y fechas. Hecha de forma
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sistematica, esta practica alimenta el ciclo de mejora continua y la
rendicidon de cuentas (Ahmad et al., 2024).

Acciones Correctivas

Se aplican cuando se detectan desviaciones significativas respecto
a los estandares definidos, lo cual buscan corregir el rumbo de la
organizacion y optimizar los resultados. En este sentido, Las
acciones correctivas son intervenciones planificadas para eliminar
la causa raiz de una no conformidad y prevenir su recurrencia; se
distinguen de la contencién (mitigar el efecto inmediato) y de las
acciones preventivas (evitar ocurrencias futuras) dentro de un
esquema CAPA. Inician con anélisis causa-raiz (Ishikawa, 5 Porqués,
AMFE), luego se definen medidas SMART (especificas, medibles,
alcanzables, relevantes y temporales) con responsables, recursos y
fechas; se evallan riesgos e impactos colaterales, y se incorpora
gestién del cambio (actualizar procesos, instructivos, formacién). La
ejecucion se sigue con KPl de efectividad (p. ej., tasa de
reincidencia, tiempo de cierre, defectos ppm) y verificacién post-
implementacién para confirmar que la causa fue eliminada.
Finalmente, se documenta el ciclo (hallazgos, decisiones,
evidencias) y se integran lecciones aprendidas al sistema de mejora
continua (PDCA/DMAIC), garantizando trazabilidad y auditoria
(Ahmad et al., 2024).

Retroalimentacién

Proporciona informacién sobre el proceso para mejorar futuras
decisiones, el cual es esencial para el crecimiento de la
organizacional y la mejora continua. Por tal razén, la
retroalimentacién es el mecanismo que cierra el ciclo de gestién al
transformar datos y resultados en aprendizaje accionable:
comunica con claridad qué salié bien, qué debe corregirse y cémo
hacerlo, con foco en comportamientos observables y efectos en el
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cliente/resultado. Para ser efectiva, debe ser oportuna, especifica y
bidireccional (de lideres a equipos y viceversa), sustentada en
evidencia (KPI, hallazgos de auditoria, voz del cliente) y orientada a
decisiones concretas. Buenas practicas incluyen el modelo SBI
(Situacién-Comportamiento-Impacto), acuerdos SMART, y espacios
seguros que fomenten la mejora sin culpas. Integrada a rituales
operativos (revisiones de desempefo, retrospectivas, lecciones
aprendidas), la retroalimentacion eleva la calidad, fortalece la
colaboracion y acelera la mejora continua (Joseph y Sengul, 2025).

Preguntas de reflexién y comprension

- ¢Qué papel juega el proceso de control dentro del ciclo
administrativo?

- ¢Por qué es importante establecer estdndares en una
organizacién?

- ¢Qué técnicas se pueden utilizar para medir el desempefo
de los empleados?

- ¢Como se realiza la comparaciéon entre resultados reales y
esperados?

- ¢En qué situaciones es necesario aplicar acciones
correctivas?

- ¢Qué consecuencias puede traer la ausencia de control en
una empresa?

- ,Como contribuye la retroalimentaciéon al mejoramiento
continuo?

- ;Qué relacidén existe entre el control y la toma de
decisiones?

- ¢Como se integra el proceso de control con la planificacién
estratégica?

- ¢Qué herramientas tecnoldgicas pueden facilitar el proceso
de control en una organizacién moderna?
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Glosario

Proceso de control: Conjunto de etapas que permiten monitorear
y corregir el desempefio organizacional.

Estandares: Criterios de medicion utilizados para evaluar el
rendimiento y establecer expectativas.

Medicién del desempefio: Proceso para cuantificar los resultados
de las actividades realizadas.

Comparacién: Andlisis entre lo obtenido y lo planificado para
detectar desviaciones.

Desviaciones: Diferencias negativas o positivas entre los resultados
esperados y los alcanzados.

Acciones correctivas: Medidas aplicadas para corregir desviaciones
y mejorar los resultados.

Retroalimentacién: Informacion sobre el desempeno que se utiliza
para ajustar futuras decisiones.

Evaluacién: Valoracién de la eficacia y eficiencia de las actividades
o resultados organizacionales.

Indicadores de gestién: Herramientas que permiten medir los
logros en relaciéon con los objetivos planteados.

Toma de decisiones: Eleccion de una alternativa entre varias para
resolver problemas o mejorar procesos.
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